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Restoran igletmelerinin tiiketicilere farkli deneyimler yasatma amaciyla fiziksel kanitlara
Oonem vermeye baslamasi sonucunda fiziksel kanitlar pek ¢ok bilim dali i¢in 6nemli bir
calisma alan1 haline gelmistir. Bu aragtirmada; tesis estetigi, 1siklandirma, dizayn, yemek
ile iligkili ekipman, personel ve atmosfer gibi fiziksel kanit unsurlarmin tiiketiciler

tizerindeki etkisi bir biitiin olarak degerlendirilmistir.

Nitel yontemle gerceklestirilen aragtirmada, Eskisehir’de bulunan turizm belgeli ve
belediye belgeli restoranlarda gozlem ve goriismeler yoluyla veriler toplanmustir. ilk
asamada, dort restoran lizerine yapilan gdzlem sonunda tematik analizlerle 18 alt temaya
ulasilmistir. S6z konusu alt temalar, ikinci agama olan goriismede katilimcilara yoneltilen
sorularin temelini olusturmustur. Goriisme siirecinde kartopu teknigi ile segilen 15
katilime1 yer almistir. Katilimcilardan maksimum diizeyde veri elde edilebilmesi
amaciyla goriigmelerin yapilacag restoranlar1 kendilerinin segmesi istenmistir. Boylece,
katilimcilarin s6z konusu restoranlari tercih etme nedenleri ve hangi fiziksel 6zelliklerin

On plana ¢ikartildiginin belirlenmesi miimkiin olmustur.

Nitel verilerin analizinde kullanilan mikro analiz, agik kodlama ve seckili kodlama
teknikleri; renk, miizik, hijyen, personel ve menii gibi fiziksel kanitlarin tiiketici zihninde
bir biitliin olarak islev gordiigli ve biitliniin i¢inde degerlendirmeye tabi tutuldugunun
ortaya cikartilmasinda fayda saglamigtir. Ayrica, konum ve restoranda bulunan diger
tiiketicilerin yemek-alan1 6lgegi icinde yer almasi gereken diger fiziksel kanit unsurlari
oldugu da belirlenmis ve fiziksel kanitlarin, tiiketici lizerindeki agirlikli etkisinin olumlu

oldugu durumlarda, olumsuz durumlarin tolere edilebildigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Pazarlama, tiiketici davranislari, fiziksel kanitlar, restoranlar



Abstract

EXPLORING THE ROLE OF PHYSICAL EVIDENCES ON THE
CONSUMERS’ RESTORAN PREFERENCES: A QUALITATIVE RESEARCH

Selin KAMA

Department of Tourism Management

Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, January 2015

Advisor: Prof. Dr. B.Zafer ERDOGAN

Physical evidences became an important field of study as a result of the restaurants
growing interest in creating artificial environments for customers different experiences.
Therefore in this research the effects of the elements such as; facility aesthetics, lighting,
design, food related equipment, personell and atmosphere on customers is evaluated as a

whole.

In this qualitative research observation and interviewing has been made with the
restaurants which have tourism certificates and municipality certificates in Eskisehir. In
the process of observations 18 subthemes are attained with the thematic analyses
conducted with four restaurants. Subthemes that are attained from observations are used
as a base of the questions of the interviewing process. In the interviewing process, there
are 15 participants choosen by snowball technique. In order to get a maximum level of
data from the participants they are asked to chose the restaurants by themselves. Thus,
the reason why participants chose the restaurants and which physical features stand out

would be possible to determine.

Microanalysis, open coding and selective coding revealed that the physical evidences
such as; colour, music, hygene, personel and menu functions as a whole in the mind of
participants and evaluated with in this whole. Also location and the other customers are
determined as needed to be in the dinescape scale and it is seen that negative situations
can be tolarated in the case of nominal effects of physical evidences on customers are

positive.

Key words: Marketing, Customer behaviour, Physical evidences, Restaurants
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ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMES]
Bu tez galismasmin bana ait, §zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢ahgmamin hazirhk, veri

toplama, analiz ve bilgilerin sunumunda bilimsel etik ilke ve kurallara uygun
davrandigimi; bu ¢aliyma kapsaminda elde edilmeyen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdifimi ve bu kaynaklara kaynakgada yer verdigimi; bu ¢alismamin Anadolu
Universitesi tarafindan kullamlan bilimsel intihal tespit programiyla tarandigim ve
highir sekilde intihal igermedifini beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykin bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak
tiim ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.

Selin KAMA
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1. Giris
1.1. Arastirmanin Amaci

Fiziksel kanitlar peyzaj mimarligi, miihendislik, perakendecilik ve turizm gibi alanlarda
yaygin bi¢imde calisilmaktadir. Ancak yiyecek ve icecek sektoriinde oOzellikle,
Tiirkiye'de konuya duyulan ilginin olduk¢a az oldugu gozlemlenmektedir. Dolayisiyla,
bu ¢alismada restoran isletmeleri ve fiziksel kanitlarin incelenmesi planlanmistir. Bu
baglamda caligmanin temel amaci; tiiketici gruplarimin belirli bir restorani tercih
etmelerinde etkisi oldugu diisliniilen fiziksel kanitlara iliskin nasil bir algi oldugunu

ortaya koymaktir.

Calismanin temel amacina ulasmada kullanilan baz1 alt amaglar da bulunmaktadir:
-Tiiketicilerin restoran tercihlerini yaparken hangi unsurlardan etkilendigini anlamak
-Tesis estetiginin tiiketiciler lizerinde ne sekilde etki yarattigini ortaya koymak
-Isiklandirma konusunda tiiketicilerin diisiincelerini 6grenmek

- Yemek ile iliskili ekipmanin (menii vb.) tiiketici tizerinde biraktig1 etkiyi incelemek
-Personelin tiiketiciyle olan iletisiminin 6nemini degerlendirmek

-Atmosfer yaratmanin tiiketici algisini ne sekilde degistirdigini belirlemek

1.2. Arastirmanin Konusu ve Alam

Restoranlarin yiyecek ve icecek hizmeti sunmanin Gtesinde tiiketicilere deneyim
yasatma amaciyla fiziksel kanitlardan faydalanmasi, fiziksel kanitlar1 yiyecek ve igecek
isletmelerinin 6nemli bir ¢aligma alanmi haline getirmektedir. Ancak, tiiketicilerin farkl
kisisel ve demografik 6zellikleri ile psikolojik ve sosyal durumlan fiziksel kanitlarin
etkisinde degisken rolii oynamaktadir. Bu noktadan hareketle calismada; tiiketici

gruplarinin restoran tercihlerinde fiziksel kanitlarin rolii incelenecektir.

Bu calismanin arastirma alan1 olarak Eskisehir'de bulunan restoran isletmeleri
secilmistir. Gozlem siirecinde turizm isletme belgeli ve belediye belgeli dort tip restoran
secilmigtir. Burada yer alan belediye belgeli restoranlar; birinci sinif, ikinci sinif ve
kafeteryalar olarak gruplandirilmistir. Goriisme siireci ise 15 katilimcinin kendi
belirledikleri 6zel isletme belgeli restoranlari da kapsayan bes tip restoranda

tamamlanmustir.



1.3. Arastirmanin Onemi

Isletmelerin temel amaci; rekabetgi avantajlarim1  koruyarak, siirdiiriilebilirligin
devamliligint saglamaktir. Bu amacin gerceklestirilmesi i¢in igletmenin iiriin ya da
hizmetini satin almak isteyecek potansiyel tiiketicileri tanimas1 gerekliligi dogmustur.
Literatiirde konuyla iliskili pek ¢ok caligma yer almasina ragmen bu calismalarin
genellikle belirli bir fiziksel kanit unsuruna dayali olarak nicel yontemle
gercgeklestirildigi goriilmiistiir. Dolayisiyla bu ¢alisma; tiiketicilerin fiziksel kanitlarin
biitiiniine kars1 bilingaltinda yer alan motivasyonlarini nitel yontemle ortaya ¢ikartmaya

calismas1 bakimindan 6nem tagimaktadir.
1.4. Arastirma Sorulari

Bu calismada yanit aranan sorular:

- Tiiketiciler neden belirli tip restoranlara giderler?

-Tiiketicilerin gittikleri restoranlar1 tercih nedenleri nelerdir?
-Restoranlarin tercih edilmesi konusunda dis goriiniimiin etkisi var midir?
-Tiketiciler en ¢ok hangi fiziksel kanit unsurlarindan etkilenmektedir?

-Restoran tercihleri lizerinde diger tiiketicilerin etkisi var midir?

1.5. Arastirmanin Yontemi

Tiiketici davraniglarinin, yere, zamana ve kisisel Ozelliklere bagli olarak degismesi
nedeniyle ¢alismada nitel yontem kullanilmasinin daha dogru sonuglar elde edilmesinde
faydali olacag: diigiiniilmektedir. Nitekim nitel yontem algi, tutum, davranig ve bunlar
arasindaki iliskilerin anlagilmasinda daha kapsamli ve net bir Ongorii gelistirmeyi
olanakli kilmaktadir. Ayrica nitel yoOntemin, tiiketicilerin algilarinin 6n plana
cikartilarak derinlemesine incelenmesi ve farkli diisiiniis bigimlerinin oOrtaya
cikartilmasi i¢in ihtiya¢ duyulacak her tiirlii veriyi elde etme olanagini yaratmasi da

arastirma i¢in énem tasimaktadir.

Arastirma kapsaminda Oncelikle farkli simiflardaki restoranlarda gozlem yapilarak
restoranlarin tiiketicilerle birebir etkilesim i¢inde olan fiziksel kanitlar belirlenmis ve
restoranlarin bunlar1 kullanimindaki benzer ve farkli yonler ortaya ¢ikartilmistir. Bu

bulgulardan hareketle yari1 yapilandirilmis goriisme sorular1 hazirlanarak yiiz yiize



goriismeler gerceklestirilmis ve tiiketicilerin  fiziksel kanitlara iliskin algilar

incelenmistir.
1.6. Arastirmamin Simirhhiklar:

Literatiirde fiziksel kanit unsurlarinin biitiinciil bir bakis agisiyla ve nitel yontemle
calisildigina rastlanmamistir. Bu durum derinlemesine bilgi edinmeyi zorlagtirmakta ve

¢ikan sonuglarin karsilastirilmasinin yapilamamasina yol agmaktadir.

Tiiketici davraniglarinin degisken yapisi bu arastirmada elde edilen verilerin arastirma

sureci ile sinirli kalmasina neden olmaktadir.

Arastirmanin Eskisehir'de gergeklestirilmis olmasi verilerin belirli bir cografi bolge ile

sinirlanmasina neden olmaktadir.

Nitel arastirmalarda genellenebilirlik gibi bir durumun s6z konusu olmamasi dolayisiyla
calismada elde edilen bulgularin bolge halkinin tamamini kapsamasi miimkiin

olmamustir.



2. Tiiketici Davramsi

Pazarlama alaninda ge¢misten giliniimiize dogru yasanan siire¢ i¢inde tiiketicilerin 6n
plana ¢ikmasi miibadele siirecinde isletmeleri, tiiketicilerin fikir, davranis ve algilarin
anlamak zorunda birakmistir. Dolayisiyla, isletmeler arasinda rekabet etme gereksinimi
dogmus ve isletmelerin iiriin yelpazeleri genislemistir. Yasanan bu degisim sonucunda
iriiniin pazarlanmasma verilen 6nem kaymis ve tiiketiciye yonelik deger ekleme
ihtiyact dogmustur. Gummeson'in (2007) hippi ve tuhaf olarak ifade ettigi hizmet
pazarlamasinda eklenen deger; pudingin tadiyla degil tiiketiciyle arasindaki etkilesimle

Olciilebilmektedir.

Bu etkilesimin daha acik bir bi¢imde ortaya konulmasi igin pazarlama disiplini ve
davranis biliminin ortak calisma alani olan tiiketici davranislarinin irdelenmesi
gerekmektedir. Pek ¢cok unsurdan etkilenen tiiketici davraniglarinin 6l¢iimlenmesinde ve
degerlendirilmesinde pazarlamanin diger bilimlerle iliskisinden yararlanilmaktadir.
Dolayisiyla, ilk boliimde tiiketici davranigt kavramsal baglamda ele alinacak ve
davranigin gerceklesme asamalar1 incelenecektir. Boliim iginde diger bilimlerle
iliskileri ortaya konulacak ve son olarak tiiketici davranisini etkileyen i¢ ve dig faktorler

degerlendirilecektir.

2.1. Pazarlama ve Tiiketici Davramisi Kavramm

Pazarlama isletmelerin toplumsal ve orgiitsel amaglarim1 karsilamak icin bireylerin
thtiyaclarini ve kisilikleri ile kiiltiirleri tarafindan sekillendirilen isteklerini karsilayacak
sistematik yapiy1 ifade etmektedir (Uygur, 2007). Bu yap i¢inde Isletme ile iliskili mal,
hizmet ve fikirlerin olusturulmasi, fiyatlandirilmasi, dagitimi ve tutundurma
faaliyetlerinin planlanmasi1 ve uygulanmasi siireci yer almaktadir (Erdogan, 2014).
Ayrica pazarlamanin genis kapsami isletmelere yonelik mal ve hizmetlerin 6tesinde
yeni kavram ve perspektiflerin ortaya ¢ikartilmasi ile kisilerin ve fikirlerinde digerlerini

yani tiiketicileri etkilemek suretiyle kabul ettirilmesini icermektedir.

Insanlarin duygu, diisiince ve davraniglarimi etkilemek karmasik bir siirece isaret
etmektedir. Bu karmagiklik farkli karakter ve kimliklerin bir araya gelmesiyle olusan
topluluklarin biitiintinii etkilemenin zorlugundan kaynaklanmaktadir. Diger yandan

topluluklarin dinamik ve siirekli degisen yapisi siire¢ i¢inde pek ¢ok 6nemli degiskenin



g0z Oniline alinmasini zorunlu hale getirmektedir. Dolayisiyla ortaya ¢ikan zorlugun
istesinden gelebilmek i¢in pazarlama bilimi, tiiketici davraniglarini 6grenme ve anlama
yoluyla tiiketicileri daha homojen gruplara ayirmakta ve uygun pazar boliimlerine dogru
trlinlerin sunulmasi (Erdogan, 2014) yontemiyle digerlerini etkileme hedefini
basitlestirmeyi Ongdrmektedir. Diger bir ifadeyle pazarlama " homojen bi¢imde
yapilanmasi beklenen tiiketici gruplarimi” etkilemenin sirlarii ortaya c¢ikartmakla

ilgilenmektedir.

Tiiketicilerin belirli 6lgiide homojen olan gruplara ayrilmasiyla her grubun kendine
0zgl ve digerlerinden ayirt edici 6zelliklerinin belirlenmesi miimkiin hale gelmektedir.
Cesitli teknolojiler (Analitik CRM-Miisteri iliskileri yonetimi- vb.) kullanilarak yapilan
bu ayrim tiiketicilerin ¢esitli {irlin ve hizmetler karsisindaki tutumlarini ve satin alma
motivasyonlarin1  belirlemekte isletmeler acisindan oOnemli veri saglamaktadir
(Dhandayudam ve Krishnamurthi, 2013). Bu veriler her ne kadar potansiyel miisteriler
ve onlara sunulmasi gereken dogru iirlinler hakkinda bilgi verse de her bireyin kendine
O0zgli karakteri ve algisiyla degerlendirme yapmasi tiiketici davranislarinin

aciklanmasini giiclestirmektedir.

Davranig biliminin bir alt kategorisinde yer alan ve pazarlama biliminin 6nemli
kategorilerinden biri olarak degerlendirilen tiiketici davraniglari sadece satin alma
davranisi ile ilgilenmemektedir. Tiiketicinin satin alma davranisina giden siiregte ve
satin alma sonrasinda iiriin ve hizmetler karsisindaki tutum ve davranislar1 incelenmeye
calisilmaktadir. Bu baglamda arastirmacilar tiiketiciye belirli sorular yonlendirmektedir.
Bu sorular Odabasi ve Baris (2007) tarafindan ne zaman, nereden, neden, ne siklikta, ne
kadar ve ne olarak gruplandirilmistir. Her bir tiiketici grubunun kendi i¢inde bu sorulara
verecegi yanitlar gruplarin ilgilerinin tamamen farkli olabilecegini gostermektedir.
Tauber (1972), bu ilgilerin farkliligim tiiketicilerin satin alma davraniglarini giidiileyen
farkli diirtiilerle aciklamaktadir. Tablo 1, Tauber'in (1972) ¢alismasindan elde edilen
verilerle diizenlenmis ve tiiketicilerin tiiketim davranislarinin nedenlerini ortaya

koymak tiizere iki kategoriye ayrilarak hazirlanmistir.

Tiiketici davranislarinda, s6z konusu bireysel ya da sosyal diirtiileri tetiklemek i¢in
onemli goriilen reklam ve promosyon gibi yontemler tiiketici zihninde belirli algilar

yaratabilmek amaciyla gelistirilmistir. Ancak propaganda, reklam ve promosyonlarin



tek baglarina yeterli etkileme giiciine sahip olmamalar1 {iriin ya da hizmetlerin
tiiketicilerin zihninde ne ifade ettigine odaklanilmasimi gerektirmistir. Ornegin; Kotler
ve Levy (1969), makyaj malzemelerinin tiiketicide giizellik ve umut gibi daha derin
anlam uyandirdigini ifade etmislerdir. Bu baglamda, isletmenin {iriine ekledigi degerle
tilkketici ile zihinsel bir bag kurmasi ve algida yaratilmasi gereken mesajin 6n plana

cikartilmas1 gerekmektedir.

Tablo 1. Tiiketici Davranislarinin Nedenleri

Bireysel Diirtiiler Sosyal Diirtiiler

Roliinii oynamak Ev disinda sosyal deneyim yasamak
Oyalanmak Benzer ilgileri paylaganlarla iletisim
Kendini Tatmin Referans grubu etkisi

Yeni trendleri 6grenmek Statii ve otorite kazanmak

Fiziksel aktivite Pazarlik yapma keyfini yasamak
Duyulari harekete gegirmek

Kaynak: Tauber, 1972

Tiiketici davraniglarinin nedenleri, davranisin degisken yapisindan dolay1r fen
bilimlerinde oldugu gibi kesin yargilarla degerlendirilememektedir. Ayrica, bu
nedenlere iligkin tek bir dogru sonuca da ulagilamamaktadir. Belk (1975), davranisin
zaman ve mekana bagl olarak degiskenlik gosterdigini ifade ederek belirli bir siiregte
gerceklestirilen eylemlerin birbirini takip eden asamalarda farklilagabildigini ileri
stirmektedir. Bu farklilik uyaranin kisi lizerinde biraktigi etkiden, tiiketicinin sahip
oldugu bilgi diizeyine kadar pek ¢ok durumun varligiyla agiklanabilmektedir. Ayni
zamanda tiiketicilerin sosyo-kiiltiirel, demografik, ekonomik ve psikolojik durumlar1 da
davraniglar tizerinde etkili olmaktadir. Bu nedenle tiiketicilerin davraniglarinin siirekli

Olctimlenmesi ve yeni verilerin elde edilmesi isletmeler i¢cin 6nem tasimaktadir.

Tiiketicilerin fikirleriyle aktif rol oynadiklar1 g6z oniline alindiginda, tiiketiciyle ilgili
elde edilen her bir yeni verinin isletmenin {iriin ve hizmetlerinin sekillenmesinde,
yenilenmesinde ya da ortaya cikisinda etkili olmasi beklenmektedir. Bu nedenle,
isletmelerin hitap ettikleri miisteri grubunu tanimasi, onlarin fikirlerini anlamay1 ve
hatta 6n gérmeyi miimkiin hale getirmektedir. Ancak isletmelerin tiiketicileri tanimaya
yonelik olarak kuracaklar1 yakin iliskinin boyutu isletmenin yer aldigi mevcut sektoriin
yapisina ve giiciine baglh olarak degigsmektedir (Berthon, Campbell, Pitt ve McCarthy,
2011). Bu noktadan hareketle hizmet endiistrisinin, ozellikle otel ve yiyecek igecek




isletmeleri baglaminda tiiketici ile siirekli temas halinde olmalar tiiketici iligkilerini tist

diizeyde tutmay1 gerekmektedir.

Isletme ile tiiketicinin olay ve olgulara farkli perspektiflerden yaklasma olasiliklari
finansal ve sosyal anlamda tiiketiciye bagimli olan isletmeleri, tiiketici fikirlerini almaya
mecbur birakmaktadir. Ervasti'nin (2013) tiiketici degerleri iizerine yapmis oldugu
calisma bakis acilarindaki farkliligin ne kadar hassas oldugunu ortaya koymaktadir.
Ervasti'ye (2013) gore tiiketici ve isletme sahibinin bakis acilar1 tam anlamiyla
ortiismemektedir. Isletme sahibinin kesfedilebilirlik ya da kullanim kolayliginin énemli
oldugu bir durumda tiiketici daha ¢ok miicadele etme arzusuyla isletme sahibinin
onerisini reddedebilmektedir. Ornegin; yiyecek igecek isletmelerinin tiiketicilerin
bildigi tatlarin Gtesine gegerek onlara daha Once denemedikleri bir lezzeti sunmasi

tiiketicinin satin alma davranigini tetikleyebilmektedir.

2.2. Tiiketici Davramisinin Diger Bilimlerle iliskisi

Pazarlamanin merkeze tiiketici odakli yaklagimi koymasi sonrasinda tiiketicilerin
ithtiyaclari, algilar, tercihleri ve davranislart konusunda bilgi ihtiyaci ortaya ¢ikmuistir.
Pazarlama aragtirmalarinda tiiketici davraniglarinin agiklanabilmesi i¢in pek ¢ok bilim
dalindan faydalanilmaktadir. Bu bilimler arasinda tiiketici odakli olarak psikoloji,
ekonomi, sosyoloji ve antropoloji sayilabilmektedir. Bu bilim dallarinin her birinin bir
digeriyle olan etkilesimi ve bu etkilesim icinde tiiketici davraniglarinin farkli yonlerinin

analiz edilmesini miimkiin kilmasi konu ile ilgili 6nemli veriler saglamaktadir.

Erdogan (2014) pazarlama disiplini ile bir dongii i¢inde birbirini tamamlayan bu dort
disiplinin birbirlerinin &gretilerinden faydalanarak kendi kavramlarimi yarattiklarini
ortaya koymustur. Ekonomik acidan fayda maksimizasyonu, psikolojide ihtiyaglarin
giderilmesi, sosyolojide toplumda kabul gérme ve antropoloji biliminde kiiltiir
kavramlar1 pazarlama ya da tiiketici davranislar1 alaninda yeni bir bakis acisiyla ve
birbirlerinin tamamlayicist olarak incelenmektedir. Bu disiplinlerden birinin ya da bir
kaginin  degerlendirme kapsamina dahil edilmemesi tiiketici davraniglarinin
aciklanmasini zorlastirmakta ya da verilerin eksik kalmasina sebep olmaktadir (Wells
ve Prensky, 1996). Dolayisiyla, bu boliim ekonomi, psikoloji, sosyoloji ve antropoloji
disiplinleri ile pazarlamanin iligkisinin agiklanmasi ve tiiketici davraniglari ile bu

disiplinlerin baglantisinin kurulmasi lizerine odaklanmaktadir. Ayrica, fiziksel kanitlarin



tikketici davraniglarint yonlendirmedeki Onemi ve bu calismanin ana konusunu

olusturmasi nedeniyle mimarlik alan1 da boliim i¢inde yer almaktadir.

2.2.1. EKonomi ve tiiketici davranisi

Bireyler arasinda gerceklestirilen miibadeleyi mikro diizeyde aciklamaya yonelik olarak
degerlendirilen pazarlamanin temeli ilk ortaya ciktifinda ekonomiye dayandirilmus,
ancak, pazarlamanin salt parasal degisime dayali olamayacagi inanci pazarlamayi
ekonominin alanindan ¢ikartarak (Erdogan ve Dogan, 2012) pek ¢ok bilim ile iligkisi

olan ayr1 bir bilim dali haline getirmistir.

Sosyal bilimlerin ¢alisma alan1 olan ekonomi ile pazarlamanin iligkisi miibadeleye
dayali bakis agisindan kaynaklanmaktadir. Kurt'a (2011) gore ekonomi, pazarlama ile
ilgili elde edilen verilerin degerlendirilmesinde matematiksellestirme yontemini
kullanarak onu uygulamali bir bilim alanina doniistiirmektedir. Bu noktadan hareketle
matematiksellestirilmis olan tiliketici davranisinda, fayda {izerine yapilmis kurguya gore;
biitin alternatiflerin faydalariin toplamimin her bir alternatifin meydana gelme
olasiligiyla agirliklandirilmasi sonucunda ortaya c¢ikan beklenen faydaya isaret
etmektedir. Tiketici davraniglar1 da matematiksellestirilmis olan bu kuramlardan

faydalanarak kendi ekonomik insan modelini ortaya koymaktadir.

Ekonomik insan modeline gore; tiiketici tamamiyla mantigiyla karar vermekte ve
gelirine bagimli olarak en yiiksek faydaya ulasmayi hedeflemektedir (Levitt ve List,
2008'den akt. Rankin, 2011). Diger bir ifadeyle ekonomik insan; "fayda
maksimizasyonu gider minimizasyonu" paradigmasina bagli olarak satin alma
davranigin1 yonlendirmektedir. Bu yonlendirme; g¢evresel unsurlari, bireyin kisisel ve
demografik Ozelliklerini gbéz ardi1 etmektedir. Dolayisiyla pek cok bilim adami
tarafindan ekonomik insan modeli farkli yonleriyle tartisilmaktadir (Gintis, 2000;
O'Boyle (2005) geleneksel ekonomik teorilerin bireyin her tiirli istek, ihtiyag,
bagimlilik, moda ve heves durumunu istek adi altinda degerlendirdigine dikkat ¢ekerek

ekonominin diger bilimlerle birlikte hareket etmesinin gerekliligini ortaya koymustur.

2.2.2. Psikoloji ve tiiketici davramsi

Psikoloji insanla iliskili pek ¢ok bilim dalin1 bir araya getiren bir yapiy1 icermektedir.

Bu bilimlerden bazilari; sosyoloji, sosyal antropoloji, turizm, pazarlama, ekonomi ve



mimarlik olarak kategorize edilebilmektedir. Crouch, Perdeu, Timmermans ve Uysal
(2004) psikolojinin, bu genis caligsma alaninda biligsel psikoloji, sosyal psikoloji, ¢evre
psikolojisi, ekonomik psikoloji ve tiikketim psikolojisi olmak {izere bes sif
belirlemistir. Yazarlara gore ¢evre psikolojisi; insan davraniglarinin fiziksel cevre ile
etkilesimini incelemektedir. Biligsel psikoloji insanlarin; algi, bilgi, dil ve diisiinceleri
tizerine calisirken, sosyal psikoloji; toplumdaki bireylerin birbirlerinden nasil
etkilendiklerini degerlendirmektedir. Ekonomik psikoloji; bilissel ve sosyal psikolojiye
baglanmaktadir. Tercih, secim ve kararlar1 etkileyen faktorler ve bunlarin sonuglariyla

ilgili kararlar ekonomik psikolojinin alanina girmektedir.

Tiiketim psikolojisi; bahsedilen biitliin psikolojik yo6nelimlerin birlesme noktasini
olusturmaktadir. Diger bir ifadeyle, tiiketici davraniglarinin tanimlanmasinda ve
aciklanmasinda her bir unsurdan etkilenmektedir. Ayrica, tiiketicilerin davranislarini
yonlendiren motivasyon, algi ve giidiilerin anlamlandirilmast i¢in gerekli veriler
psikolojik degerlendirmelerle ortaya konmaktadir. Her bireyin mekana ve zamana bagl
olarak degisen anlik duygu durumlart bu degerlendirmelerin siklikla yapilmasini

gerektirmektedir.

2.2.3. Sosyoloji ve tiiketici davranisi

Sosyoloji; pazarlama ve dolayisiyla tiiketici davraniglari ile baglantili ¢alisma alanini
toplumun tiiketim ile ilgili yargilarinin iizerine kurmaktadir. Sosyoloji bilimine gore;
toplumda tercih edilen ve kabul goren her sey tiiketiciler i¢cin de kabul edilebilir ve
tercih edilir duruma gelebilmektedir. Birey, grup ve orgiitlerin bilgi ve deneyimlerini
paylasmasi sonucu ortaya ¢ikan bu etkilesim toplumlarin degisken yapilarini incelemeyi

gerekli kilmaktadir (Gronhaug ve Kleppe, 2013).

Diger taraftan, sosyoloji, tiiketici, satic1 ve pazarlamacilarin etkilesiminden yola ¢ikarak
kiltiir, kiiltiirel miras ve adetlerin son ¢iktilar iizerindeki etkisini de incelemektedir. Bu
bilgilerin kullanimi pazarlamacilara, gelecek kusaklar ve gelecek kusaklarin sahip
olacaklar1 beklentilerin Karsilanmasinda nasil bir dagilim yontemi kullanilacag

hakkinda bilgi sunmaktadir (Jonassen, 1959).



2.2.4. Sosyal Antropoloji ve tiiketici davrams:

Antropoloji sosyolojiye benzer olarak toplumlar1 incelemektedir. Ancak antropolojiyi
sosyolojiden ayiran kiiltire yonelik derinlemesine incelemede bulunmasidir.
Tiiketicilerin ayrildiklar1 homojen gruplara bagl olarak farkl kiiltiirel degerlere sahip
olmasi ve bu degerlerin tiiketim davranisi iizerindeki etkisi antropolojiyi onemli bir

disiplin haline getirmektedir.

Toplumlarin gegmislerinden bugiine kadar edindikleri deneyimler antropolojinin
calisma alanlarindan birini yansitmaktadir. Bunun 6rnegini Kog¢ (2012: 37) su sekilde

ortaya koymustur:

"Eski c¢aglarda avci erkekler bir kag¢ giinliik avdan dondiiklerinde egini ve
cocuklarimi ¢ok acikmis halde buluyorlardi... ailesini acgliktan veya d&lmekten
kurtardigimi diigtinen erkek bu gururun verdigi hazzi kaybetmemek igin.... atesi

vakmakta ve yine kendisi pisirmekteydi".

Gilinlimiize bu durumun yansimasi toplumda erkeklerin mangali yakarak yiyecegi
pisiren roliinii listlenmesidir. Bu tip cinsiyet ayrimlar1 glinlimiizde tliketim davraniglari
lizerinde etkisini gdstermektedir. Ornegin; erkeklerin alisverisi sevmedigi diisiincesi,
aligverigin kadin isi oldugu diisiincesine karsilik gelmektedir. Bu da 6rnektekine benzer

bicimde toplumsal kiiltiir ile iliskilendirilmektedir.

2.2.5. Mimarlk ve tiiketici davranisi

Tiiketici davranmiglarinin yonlendirilmesinde gorsel uyaranlar olduk¢a 6nemli bir yer
teskil etmektedir. Ozellikle hizmet isletmelerinde mekani kullanimi insanlarin tiiketim
davraniglarinin yonlendirilmesinde dnemli bir etken olarak ortaya ¢ikmaktadir. Estetik
duygusunu 6n plana ¢ikartan tasarimlar, tiiketici zihninde ¢esitli deneyimler yaratmayi
ve yansitmaylr hedefleyen bir yapiyr ortaya ¢ikartarak mimarligin ana temasini

yansitmaktadir (Bagyazici, 2012).

Tiiketicinin bulundugu mekanda kalma siiresinden satin alacag iiriiniin miktarina kadar
her sey mimari yapilanma ile iliskilendirilebilmektedir. Bu durum; mimari projelerle

yaratilan fiziksel yapilarin tiiketicilerin daha rahat olmasi, aligveris mekanlarinin daha
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genis olmas1 veya iiriinlerin gorsel sunumuna olanak saglamasiyla iligskilendirilmektedir

(Kog, 2012).

2.3. Tiiketici Davramis1 Karar Verme Siireci

Tiiketicilerin, karar verme siirecinde hangi asamalardan gectikleri ve bu asamalar
boyunca nasil davrandiklari tiiketici davranislarinin agiklanmasi konusunda 6nemli
veriler sunmaktadir. Elde edilen bu veriler, tiiketici karar verme siireci boyunca
tiikketicilerin farkli 6zellikleriyle iliskilendirilmektedir (Kangal, 2013). Genel olarak
siire¢ icinde duygu, diisiince ve algilarin oynadigi rol {iriin veya hizmetlerin kisinin
benligi veya kisisel degerleriyle iligkilendirilmesine sebep olmaktadir. Bu iliski
ithtiyacin ortaya cikisi asamasindan satin alma sonrasina kadar devam eden bir dizi

kisisel yarginin da oniinti agmaktadir.

Tiiketicinin benlik ve deger yargilar1 gibi i¢ unsurlarin yani sira dis unsurlarin etkisi de
karar verme siireci boyunca bireylerin davranislarini yonlendirmektedir. Dig kaynakli
unsurlar arasinda goz Oniinde bulunma, reklamlar, arkadas tavsiyesi yer almaktadir.
Bunlar tiiketicinin karar verme siirecini planlayarak daha etkin yonetmesinde, kararlarin
organize bicimde verilmesinde, direkt ¢ikan probleme odaklanmada ve {iriine dair

tiikketicinin hedeflerini belirlemede etkili rol oynamaktadir (Walters ve Bergiel, 1989).

Planlama rekabetin yogun oldugu sektorlerde tiiketicilerin iirtinleri hedonik ve faydaci
Ozelliklerine gore daha dogru sekilde ayirmasina olanak saglayarak iiriin ve hizmetlerin
karsilastirilmast ve test edilmesini de miimkiin hale getirmektedir. Ancak planh
olmasina ragmen karar verme siireci tiiketiciden kaynakli sorunlarla zorlagabilmektedir.
Bu sorunlar; tiiketicinin ¢ok sayida isteginin olmasi; gerekli finansal kaynagin
olmamast; ¢ok fazla, ¢cok az ya da yanlis bilgiye sahip olma; zamanin kisitli olmasi ve
mantikli  karar vermek icin  gerekli egitimi almamis olmasi  olarak

siniflandirilabilmektedir (Walters ve Bergiel,1989).

Tiiketicinin siire¢ i¢inde hareketlerini kisitlayan biitiin bu sorunlara ragmen karar verme
stirecinde benzer davranislarda bulundugu goriilmektedir. Karar verme siireci davranis

kaliplar1 bes agsamay1 icermektedir. Bu asamalar Tablo 2'de sirayla belirtilmistir.
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Tablo 2. Tiiketici Davranisi Karar Siireci

1. ASAMA IHTIYACIN FARK EDILMESI

2. ASAMA ALTERNATIFLERIN BELIRLENMESI ve BILGI TOPLAMA
3.ASAMA ALTERNATIFLERIN DEGERLENDIRILMESI

4. ASAMA KARAR VERME

5.ASAMA SATIN ALMA SONRASI DEGERLENDIRME

2.3.1. Thtiyacin fark edilmesi

Problemin belirlenmesi olarak da ifade edilen ilk asama, bireyin iiriin veya hizmete
duydugu ihtiyacin ortaya cikisii igermektedir. Ihtiyacin ortaya ¢ikisi tiiketicinin
psikolojik ya da fizyolojik pek ¢ok gereksinimine baglhidir. Tiiketiciler, sahip olduklari
ile sahip olmayr arzu ettiklerinin karsilastirmasini yaparak ihtiyaclarin1 ortaya
koymaktadir. Ayrica, ihtiyacin ortaya ¢ikisinda tiiketicilerin bir iirlinden yoksun olmast,
sahip olduklarini arttirma iste§i ya da sahip olduklarinin bir bdliimiiniin ortadan

kalkmas1 sonucu yenileri i¢in yer acilmasi da etkili olmaktadir (Walters ve Bergiel,
1989).

Insanin pek ¢ok ihtiyag ve isteginin olmasi belirlenen problem sayisinin da fazla olmasi
anlamina gelmektedir. Dolayisiyla kisi tek bir probleme odaklanamamaktadir. Ancak
secici algr en goOze carpan, acil olarak giderilmesi gereken ihtiyaca odaklanmayi
saglayarak her defasinda bir probleme ¢6ziim bulunmasinda kisiye yardimci olmaktadir.
Ihtiyacin fark edilmesiyle birlikte odaklanilan problemin ¢dziilmesi igin tiiketici ne, ne

zaman, nasil ve nerede gibi pek ¢ok soruya yanit aramaktadir.
2.3.2. Alternatiflerin belirlenmesi ve bilgi toplama

Ihtiyacin belirlenmesinin ardindan satmn almaya konu olan iiriin ya da hizmetle iliskili
alternatifler ortaya konulmaktadir. Bu noktada alternatifler, tiikketiciye sagladigi faydalar
baz alinarak degerlendirilmektedir. Her bir alternatifin kendine o6zgii nitelikleri ve

eklenmis olan degerler tiiketicinin elde edecegi fayda iizerinde etkili olmaktadir.

Tiketiciler s6z konusu alternatiflerden elde edecekleri faydalar1 bilgi toplama yoluyla
ogrenmektedir. Onceki deneyimler, dis cevre, fiyat, isletmenin tipik dzellikleri, tiirii,

arkadas tavsiyesi ve reklamlar alternatiflerden elde edilecek fayda konusunda tiiketiciyi
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bilgilendirmektedir (Bettman, Johnson ve Payne, 1991). Karar verme siireci bilginin
diizeyinden de etkilenmektedir. Az bilgi ya da ¢ok bilgi karar verme siirecini olumsuz

etkilemektedir. Bilginin yeterli denilebilecek diizeyde olmasi gerekmektedir.
2.3.3. Alternatiflerin degerlendirilmesi

Alternatifler belirlenip yeterli diizeyde bilgi edinilmesinde sonra elde edilen bilgiler
1s1g¢inda  alternatiflerin degerlendirilmesi asamasina gecilmektedir. Degerlendirme
siirecinde tiiketicilerin temel ve yiizeysel Ozelliklerinin etkisi 6n plana ¢ikmaktadir.
Degerlendirme siirecinde zaman, referans grubu, aile ve kisinin gegmis deneyimleri ile
sahip oldugu bilginin etkisi goriilmektedir. Tablo 3'de Sproles ve Kendall’in (1986)
degerlendirme siirecindeki tiiketicilerin zihinsel 6zelliklerine iliskin bulgular

gosterilmistir.
2.3.4. Satin alma karan

Tiiketici bu asamada elde edilen veriler sonucu gelistirdigi tepkiyi vermektedir. Diger
bir ifade ile tiiketicinin biitlin alternatifleri degerlendirmesi sonucunda satin alma ya da
almama davranisinda bulundugu asamayi ifade etmektedir. Satin alma karar1 tizerinde
iriin veya hizmete eklenen degerler, tiiketicilerin bunlardan elde edecegi fayda ve
tiikketicinin kisisel oOzellikleri etkili olmaktadir. Satin almama karar1 ise alternatifin
gerekli nitelikleri barindirmamasiyla iligkilendirilmekte ve siireci sonlandirmaktadir.
Ancak, satin alma durumu karar siirecinde son asamaya gegilmesine olanak

vermektedir.
2.3.5. Satin alma sonrasi degerlendirme

Tiiketicinin satin alma karar1 sonrasinda satin alinan iiriin veya hizmetin beklentileri
karsilayip karsilamadig1 ve ne kadar karsiladig1 sorusu giindeme gelmektedir. Tiiketici
bir iirlinii satin alirken iriiniin saglayacagr faydanin maksimum diizeyde olmasini
beklemektedir. Uriin ya da hizmetten elde edilen fayda ile beklenti arasindaki farklilik
tatmin olma veya olmama durumunu etkilemektedir. Uriinden elde edilen fayda
beklentinin altinda kalirsa bu durum tatmin olmamaya yol agmaktadir. Ancak, elde
edilen fayda ile beklenti esit diizeydeyse ya da elde edilen beklentiyi agmaktaysa satin

almadan tatmin saglanmasi miimkiin olmaktadir.
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Tablo 3. Tiiketicilerin Temel Zihinsel Ozellikleri

Baslica Mental Ozellikler Agiklamalar
En iyi kaliteyi ararlar
Miikemmelliyetgilik /Yiiksek Kalite Bilinci Dikkatli ve daha sistematik

Karsilastirma yaparlar
"Yeterince iyi" ile ilgilenmezler

Fiyat kaliteye esittir

Marka Bilinci Daha pahali ve iyi bilinen markalara yonelim
Ozel ilgi magazalar1 ve departmanlara ilgileri
vardir

Marka ismi ve yliksek fiyat dnceliklidir
Marka tanitimi dnemlidir

Yeni seylerden heyecan ve zevk almak isterler
Yenilik¢i Moda Bilinci Moday1 takip ederler

Stil sahibi olmak 6nemlidir

Cesit aramak isterler

Zevk igin tiikketim esastir
Rekreasyonel/ Hazei Tiiketim Bilinci Rekreasyon ve eglenceye yonlendirir

I1k énce fiyata bakar

Fiyat ve Para i¢in Deger Tiiketim Bilinci Genellikle diisiik fiyatlar hakkinda bilgi sahibidir
Ellerindeki para i¢in en iyi degeri elde etmek
isterler

Aligverisi planlamazlar
Diisilincesiz/Umursamaz Tiiketici Ne kadar harcadiklar1 veya en iyisini almakla
ilgilenmezler

Cok fazla marka ve magazadan dolay1 zorluk
Fazla Alternatiften Kafas1 Karigsmis Tiiketici cekerler
Bilgi fazlalig1 vardir

Sekillenmis aliskanliklar1 vardir
Aligkanlik ve Marka Bagliligi En sevdikleri marka veya magazalar belirlidir.

Kaynak: Sprolles ve Kendal, 1986: 267-278

Diger bir bakis agisiyla tiiketici bu agsamada yeniden degerlendirme siirecine girmekte
ve buna bagli olarak {iriin veya hizmete kars1 tutumunu ortaya koymaktadir. Dolayisiyla
bu asama yeniden satin alma karar1 lizerinde etki yaratmaktadir. Weiner'a (2000) gore
bu son degerlendirmenin tiiketici zihninde olumsuz olmasi durumunda isletmenin bu
algiy1 tekrar olumluya cevirmesi zor olmakla birlikte imkénsiz goriilmemektedir.
Ancak, ikinci defa kullanimda isletme olumlu bir imaj yaratmay1 basarmis olsa dahi,

tiikketici tarafindan bu olumlu durum dis etkenlerle aciklanabilmektedir.

2.4. Tiiketim Davramsi

Satin alma kararinin verilmesi siirecinde tiiketici belli tiiketim kaliplarina gére hareket
etmektedir. Bu kaliplar tiiketicinin yapacagi secimlerde, alternatiflerin hangi
ozelliklerine bagli hareket ettiklerine dayali olarak degismektedir. Buna gore tliketim;
duygulara, fiyata, iirlin ya da hizmetin tasidigi sembolik anlama odakli olarak

alternatiflerin degerlendirilmesi sonucu farkli sekillerde ger¢eklesmektedir. Dolayisiyla,
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her ne kadar satin alma asamasinda en yiiksek fayday: elde etme giidiisiiyle hareket
edilse de temel de elde edilen en yiiksek fayda her zaman en iyi sonuglari

dogurmamaktadir (Dubas ve Jonsson, 2005).

Tiiketim davranisina iligskin ¢aligmalarda, tiiketimin farkli yonlerine odaklanilmis ve bu
odak noktalarina dayali olarak davranmis bi¢imi ve algi temelinde gruplamalar
yapilmistir. Bu gruplardan bazilari; fonksiyonel ve hedonik tiiketim, bilingli ve biling

dis1 tiiketim ve gosterisgi ve statli odakli tiiketimdir.

2.4.1. Fonksiyonel tiiketim ve hedonik tiiketim

Tiiketim davranisinda bireyi gilidiilenmesi iiriinden elde edilmesi muhtemel faydalarla
iligkilidir. Bu faydalar iiriin ya da hizmetin fonksiyonel faydalari olabilecegi gibi

duygularin tatminine yonelik hedonik faydalar da olabilmektedir.

Hedonik tiiketimin temelinde; kisinin satin alma davranisindan elde ettigi haz duygusu
bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle hedonik tiiketim tarzi eglence, zevk ve heyecana
dayanmaktadir. Fonksiyonel tiiketim ise tiiketicinin alternatifleri degerlendirme
siirecinde tiriinden elde edecegi faydayi rasyonel degerlendirmesini igermektedir (Celik,
2008). Bu tanimlardan hareketle tiiketici, karnin1 doyurmak amaciyla bir restorana
giderken daha hizli hareket ederek yemegi yiyip kalkma diisiincesine gore hareket
ediyorsa rasyonel; daha uzun vakit harcayarak sosyallesme amacina yonelik hareket
ederek kafe veya restoran tarzi bir yer tercih ediyorsa hedonik tiiketim

gergeklestirmektedir.

Fonksiyonel ve hedonik tiiketim davranisini birbirinden net ¢izgilerle ayiran 6zellikler
bulunmaktadir. Bu o6zellikler kisinin iiriin ve hizmete atfettigi degere bagli olarak
sekillenmektedir. Geleneksel bir bakis acisiyla, erkeklerin tiikketimi daha ¢ok
fonksiyonel goriisle kadinlarin ise hedonik goriisle yaptig1 sdylenebilmektedir. Diger bir
ifadeyle, erkeklerin aligverisi bir gorev, zorunluluk ya da ayak isi olarak gorerek
aligverisin fonksiyonel yoniine odaklandigi, kadinlarinsa giinliik problemlerden arinma,
macera ve heyecan arayisi ile hedonik yoniine odaklandigi goriilmektedir (Babin,

Darden ve Griffin, 1994)

Gliniimiizde tiiketicilere sunulan alternatiflerin ¢ok olmasi ve piyasadaki rekabetin

isletmeleri kaliteli ve ¢ogunlukla benzer nitelikte {iriin sunmaya zorlamasi sonucunda
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fonksiyonel tiikketim yerini tliketiciyi duygularina yonlendiren hedonik tiiketime
birakmistir. Hedonik tiiketim, ¢evreden gelen uyaranlarla kisisel diizlemde yaratilan
imgelemlerin davranisi yonlendirmesini icermektedir. Kisiden veya disaridan kaynakli
bu imgelemler gegmis deneyimlerden gelebilen tarihi imgelem ve kisinin bilingaltinda
yarattigi hayal diinyasindan gelen fantezi imgelem olmak iizere iki grupta

incelenmektedir (Hirschman ve Holbrook, 1982).
2.4.2. Bilingli tiiketim ve biling¢ dis1 tiiketim

Biling ve bilingalti kavramlari, hafizanin dogrusal diizlemden uzak olmasi yani
zamansal olarak ve her yeni deneyimle yeniden sekillenerek degisim gostermesi ile
iligki i¢indedir ve bu iliski tiiketici davranislarinin da yonlendirilmesinde oynadigi rol
sebebiyle onem arz etmektedir (Zaltman, 2014). Biling durumu ile tiiketici davranisi
arasindaki iligkiyi Simonson (2005), biling ve biling durumunun 6zellikleri baglaminda
incelemektedir. Buna gore biling, bireyi daha yavas, tasarlanarak gézden gegirilmis ve
potansiyel olarak kurallara bagli olmaya yonlendirirken; biling dis1 davraniglar bireyi
daha otomatik, zahmetsiz, daha iliskiye bagimli ve daha istii kapali hareket etmeye
itmektedir.

Simonson'un bu agiklamasina bagli olarak bilingli tiiketici davranmislarinin genellikle
aligveris listelerine bagimlilig1 esas aldig1 sonucuna ulasilabilmektedir. Diger taraftan,
biling dis1 davraniglar anlik gilidiilerle baglantilidir ve belirli bir odak noktasi
bulunmamaktadir. Buna gore birey sadece goz gezdirmek amaciyla gezdigi magazalarda
goziine ilisen pek ¢ok ilirlinii satin alabilmektedir. Dolayisiyla biling dig1 tiikketimin
duygulara bagli olarak anlik heyecanlar1 igermesinden dolayr hedonik diirtiilerle

yapildig1 sdylenebilmektedir.

Hedonik baskilarla sekillenmesi dolayisiyla, hedonik tiiketimin bir tiirii olarak da
degerlendirilebilen biling dis1 tiiketim bireyin onceliklerinin farkinda olmamasi ya da
onceliklerinin farkinda olmasina ragmen potansiyelinin farkinda olmamasindan
kaynakli olarak sekillenebilmektedir (Bargh, 2002). Ayrica, tiiketici davranislari
bilincin daha 6tesinde bilincaltiyla yonlendirilmektedir. Bu durum insan diisiince ve
davraniglarinin %95'inin bilingaltinda yer almasindan kaynaklanmaktadir (Zaltman,
2014).
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2.4.3. Gosterisci tiikketim ve statii odakl tiiketim

Gosterisgi  tiikketim ile statii odakli tiiketim kavramsal olarak birbirine benzer
goriinmesine karsin birbirinden farkli 6zellikler barindirmaktadir. Bu farklilik; statiiniin
daha bireysel merkezli gosterisin ise daha toplumsal merkezli olmasindan
kaynaklanmaktadir.  Ancak, literatirde  kavramlar  birbirleriyle i¢  ige
aciklanabilmektedir. Eastman, Goldsmith ve Flynn (1999) statii odakl1 tiiketimi birey ve
cevreye gosterigei tiikketim yoluyla toplumda bulunulan sosyal statiiniin sembolize

edilmesi olarak agiklamaktadir.

Tiiketiciler belirli {iriin ve hizmetleri satin alirken i¢inde bulunduklar1 grubun ya da
referans grubunun degerlerini géz oniinde bulundurarak hareket etmektedir. Bu nedenle
statii odakli tiiketim bu degerlerin igsellestirilmesiyle iliskilendirilebilmektedir. Diger
taraftan gosterisci tilketimde motivasyon dis c¢evrede belirginlesmek ya da varligini
ifade etmek amaciyla gergeklestirilmektedir. Burada belirginlesme; bireyin sahip
oldugu iiriiniin esi benzerinin olmamasi tiriiniin daha prestijli olmasinda (Vigneron ve

Johnson, 1999) ve bireyin dis ¢evrede taninmasi anlamina gelmektedir.

Iki tiiketim bicimini birbirinden net olarak aywrmak icin gdrsel sunuma
odaklanilmaktadir. O'Cass ve McEwan (2004) gorsel sunumda markanin belirleyici bir
etkisi olduguna deginmektedir. Buna gore kisinin Adidas armas1 olan bir tigort giymesi
kisinin statiisiinii temsil ederken tiikketim bi¢cimi dis c¢evreye yansimasindan dolay:
gosterisgi  tiiketim olarak ifade edilebilmektedir. Statii odakli tiiketimde ise
gerceklestirilen tiikketim bigimi gizli gdsterim olarak degerlendirilmektedir. Statii odakli
tiketimde bireyin iiriine sahip oldugu bilinmesine ragmen marka geri planda

kalmaktadir.

2.5. Tiiketici Davramisim1 Etkileyen Faktorler

Tiketici davraniglar1 karar verme siireci i¢inde her asamada c¢esitli faktorlerden
etkilenmektedir. Bu faktorler bireyin yasaminin i¢inden ya da iirlin veya hizmete bagh
cesitli ozelliklerden diger bir ifade ile dis kaynakli 6zellikleri igermektedir. Bu boliimde
dis kaynakli faktorler arasinda cesitlilik, kalite, fiyat ve ¢evresel oOzellikler ele

alinacaktir. Diger taraftan i¢ faktorler bireyin demografik, psikolojik, kiiltiirel ve sosyal
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ozellikleri icermektedir. Tiiketici davraniglarinin sorgulanirken bu faktorlerin

incelenmesi tiiketiciler hakkinda detayli veri elde edilmesinde fayda saglayacaktir.

2.5.1. D1s Faktorler

Tiiketiciler bir iiriine ya da hizmete yonelirken, kendi kisisel 6zelliklerine bagli olarak
isletmenin kalite ve fiyat politikas: ile ¢evresel ozelliklerini dikkate almaktadir. Bu

unsurlar tiikketiciden bagimsiz islev gormektedir.

2.5.1.1. Kalite

Kalite, imalat sektoriinde tirtindeki kusur miktar1 ve dayaniklilikla agiklanirken, hizmet
sektoriiniin daha soyut ve es zamanl iiretim ve tiketim gibi Ozellikleri nedeniyle
tanimlanmasi zor bir kavram olarak degerlendirilmektedir. Shewfelt (1999) bu nedenle
kalitenin endiistrilerin ¢alisma prensipleri géz Oniine alinarak tanimlanmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Genel bir degerlendirmeyle isletmeler, rekabet¢i pazarda tutunabilmek
icin tliketici istek ve ihtiyaglarini karsilayacak {iriin ve hizmetleri sunarken deger
eklemektedirler. Bu degerin basar1 diizeyi ve tiiketiciye sundugu fayda ise kalite algisini
ortaya koymaktadir. Soyut olan bu deger algisi kalite algisin1 da soyut bir zemine
tasimaktadir. Buna gore; yiyecek hizmeti sunan isletmeler kalite algisin1 olustururken
yiyecek maddesinin giivenlik ve gida degerini géz 6niinde bulundurmalidir. (Johns ve

Pine, 2002).

Burada s6z edilen algi tiiketicinin beklentilerinin eldeki ¢iktilarla karsilagtirilmasi
sonucu ortaya c¢ikmaktadir(Gronross, 1984). Uriine eklenen degerin tiiketiciler
tarafindan nasil algilandigr uzun yillar boyunca SERVQUAL modeli ile incelenmistir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988). Bu modele gore tiiketicilerin kalite algilari
isletmenin; somut varliklari, giivenilirlik, cevap verebilirlik, iletisim, dayaniklilik,
giivenlik, rekabet¢ilik, anlayislilik, ulasilabilirlik ve yeterlilik (beceri) gibi boyutlariyla
ortaya ¢ikartilmaktadir. Ancak yapilan ¢alismalar ve elde edilen yeni verilerle uzun siire

boyunca kullanilan bu yontemin gegerliligi tartismali duruma gelmistir.

2.5.1.2. Fiyat

Isletmelerin temel prensibi kar elde etmektir. Pazarlama karmasi elemanlarindan biri
olan ve kar elde etme prensibine dayali olarak belirlenen fiyatin hizmet sunulan tiiketici

grubuna uygun bi¢imde konmas1 gerekmektedir. Tiiketici gruplarinin ayni egitim ve
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gelir diizeyine sahip olmadiklar1 ya da ayni statii grubunda yer almadiklar1 géz Oniine
alindiginda bu dogru bir yontem olarak degerlendirilmektedir. Nitekim her bir tiiketici
grubu i¢in bir liriine ddenebilecek maksimum fiyat diizeyi grubun O6zelliklerine baglh

olarak degiskenlik gostermektedir.

Tiketici gruplarinin iirtinlere 6deyebilecekleri maksimum fiyat diizeyi fiyat toleransi
olarak ifade edilebilmektedir (Anderson, 1996). Tiiketici, fiyat toleransini kisisel
ozelliklerin yani sira {iriinle ilgili toplanan bilgi ve yapilan degerlendirmeler sonucunda
belirlenmektedir. Buna gore {irlinden ne beklendigi ve ikame {iriinlerle yapilan
karsilagtirmalar tiiketicinin zihnindeki degeri ortaya ¢ikartmaktadir. Tiketici fiyat
tolerans1 tlizerine yapilan c¢aligmalar toleransa etki eden, algilanan risk diizeyi,
piyasadaki rekabet, liriiniin tiiketiciye sagladigi fayda, daha 6nceden denenme durumu
ve tliketicide yarattig1 tatmin lizerine farkli degerlendirmeleri igermektedir. Homburg,
Koschate ve Hoyer (2005) tiiketicinin tatmin olma ile ilgili yargisinin islemsel diizeyden
kiimiilatif diizeye ¢ikmas1 sonucu fiyat toleransi pozitif yonde etkilenmektedir. Diger bir
bakis acistyla Anderson (1996) tiiketici tatmin diizeyi ile fiyat toleransi diizeyi
arasindaki iligkinin negatif oldugunu belirtmektedir. Buna gore tiiketicinin iiriinden
tatmin olmasina ragmen daha diisiik fiyath olan ikinci en iyi alternatife yonelmesi

olasidir.

Tiiketicilerin minimum fiyata maksimum fayda elde etme giidiileri en iyi ikinci
alternatife yonelmeleri iizerinde etkili olmaktadir. Bu nedenle c¢esitli promosyon
uygulamalar1 miisterinin deger algisin1 arttirmak i¢in kullanilmaktadir. Fiyatlarin
saatlere gore boliimlenmesi tiiketim davraniginda etki yaratan promosyonlardan biridir.
Kirschen, Strbac, Cumperayot ve Mendes'in (2000) elektrik tiiketiminde talep esnekligi
tizerine gerceklestirdigi calisma bu tip bir uygulamanin Orne8ini vermektedir.
Tirkiye'de ise yiyecek icecek isletmelerinde oOzellikle fastfood isletmelerinde bu tip
promosyonlarin uygulandigi gézlemlenmektedir. Ornegin; McDonalds, menii fiyatlarini
12.00 ile 15.00 saatleri arasinda diisiirerek tiiketicilerin bu saatler arasinda daha fazla

talepte bulunmasini saglamaktadir.

2.5.1.3. Fiziksel gevre

Cevresel 6geler ya da Kotler'in (1973) tanimiyla estetik duygusuyla yaratilan atmosfer

isletme cevresinde yer alan ve felsefik bir bakis agisin1 yansitan her tiirlii fiziksel 6geyi
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icermektedir. Dolayisiyla ¢evre diizenlemesi, soyut olan1 somuta ¢evirmek ve insanlari
etkilemeye yonelik olarak tasarlanan ve bes duyuya hitap eden 1siklandirma, dizayn,
koku, ses ve isletmenin kurulus yerinin hitap edilen miisteri grubuna yonelik olarak
dogru sekilde diizenlenmesi ile iligkilidir. Bu ¢esit bir diizenleme, isletmelerin sanatsal
yaraticiliklar ve isletmecilik perspektiflerinden de yararlanmaktadir ki bu durum Elmer
Wheeler'm degimiyle "Eti degil cizirtistm satmaktir" (Kotler, 1973 s.59). Diger bir

ifadeyle, sadece liriinii degil onun fikrini de satmak anlamina gelmektedir.

Hizmet sektorii tiiketicilerle olan iligkilerin yogunluguna ve onemine bagli olarak
cevresel Ogeleri siklikla kullanmaktadir. Bunun sebebi soyut olan hizmetlerin
somutlastirilmasinda ve dolayisiyla kalite algisinda ¢evrenin yarattigi etkidir. Wakefield
ve Blodgett (1996) hizmet catis1 olarak tanimladiklar1 fiziksel ¢evrenin, tiiketicinin
tatmin olma diizeyini belirledigini ifade etmislerdir. Buna gore, yiyecek ve igecek
isletmeleri agisindan degerlendirildiginde yemek ve personelin 6tesinde mimari ve i¢
dizayn ya da tasarim, estetik ve temizlik gibi unsurlar bireyin kalite algis1 ve tiiketim

davranisi tizerinde etkili olmaktadir.

2.5.2. i¢ faktorler

Tiiketici davranislarini bireyin yasaminin i¢inden etkileyen i¢ faktorler iiriin ve hizmete
eklenen degerlerden neredeyse bagimsiz olarak etki yaratmaktadir. Ancak buradaki
faktorler dis faktorler ile belirli bir etkilesim igerisinde hareket etmektedir. Bu noktadan
hareketle kisinin satin alma niyeti sahip oldugu sosyal statiiye bagli olarak kalitenin
degerlendirilmesini  gerektirmektedir ya da gelir durumu fiyat beklentisini

sekillendirmektedir.
2.5.2.1. Kisisel Faktorler

252.1.1. Yas

Tiiketim, ilk dogum anindan baglayarak 6liime kadar devam eden bir siirectir. Bu siireg
icinde bireyler, her bir yasin kendilerine 6grettigi yeni bilgilerden faydalanarak arzu ve
isteklerini arttirmakta ve tiiketim davramiglarini yeniden sekillendirmektedir. Bu siireg
icinde yeni teknolojilerin gelismesi ve yeni tiikketim trendlerinin ortaya ¢ikisiyla birlikte

tiiketim davranislarinin kapsami da degismektedir.
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Degisen kapsamla birlikte gencler ve yaslilar arasindaki tiikketim aliskanliklar
arasindaki farklilikta artmistir. Buna bagli olarak yash niifus daha ¢ok geleneksel
yontemlerle aligveris yapmayi tercih ederken geng niifus daha hizli ve daha genis iiriin
yelpazesi sunan internet lizerinden aligveris yapmayi tercih eder hale gelmistir (Lueg,

Ponder, Beatty ve Capella, 2006).

Genglerle yaslilar arasindaki tiiketim farkliliklarina bir baska bakis agisi, erken yaglarda
tilkketim seklinin ailenin ekonomik durumu, harglik miktari, ebeveynlerin egitim durumu
vb. unsurlara dayali olmasidir (Ersoy ve Nazik, 2006). Yasin ilerlemesiyle birlikte
tilketim davranist direkt olarak bireyin egitimi, meslegi ve finansal durumuna baglh
olarak degiskenlik gostermektedir. Kisacasi, yas bireyin harcamalarinda 6zglirliik

kazanmasini saglamaktadir.
2.5.2.1.2. Cinsiyet

Giliniimiizde toplumlarin sosyo-kiiltiirel bakis acilarindaki farklilasma cinsiyet lizerine
yapilan c¢alismalarin daha karmasik ancak daha net simnirlarla ortaya konulmasini
saglamaktadir. Toplumsal kimliklerin erkek ve kadin ayriminin 6tesinde homoseksiiel
kimlikleri de g6z 6niinde bulundurmasi sinirlarin daha net ¢izilebilmesinin nedenleri
arasinda gozlemlenebilmektedir. Ote yandan genisletilmis olan bu toplumsal kimlik

ayrimi yarattig1 rol karmasasi nedeniyle daha karmasik hale gelmektedir.

Cinsiyet temal1 ¢alismalar; cinsiyet, toplumsal kimlik ve cinsiyet roliiniin birbirleriyle
bir dongii i¢inde hareketi ve etkilesimi iizerine kavramsal bir ¢ergeve olusturmaktadir.
Bu kavramsal g¢erceveye gore, biyolojik cinsiyete bagli olarak toplumsal kimliklerin
ortaya c¢ikarttig1 disilik ve erillikle iligkili psikolojik 6zelliklerin bigimlendirilmesi ve
sonucunda hak ve sorumluluklara bagli cinsel rollerin ortaya ¢ikarilmasi bu dongiiniin

bir parcasi olarak degerlendirilmektedir (Fischer ve Arnold, 1994).

Toplumda cinsiyete atfedilmis biitiin degerler ve roller erkek ve kadimlarin tiiketim
davraniglarinin  sekillenmesine ve birbirinden farkli olmasina yol ag¢maktadir.
Geleneksel olarak, erkeklerin tiiketim davramiglariin kadinlara gorece daha pasif
olmasi1 beklenmektedir. Bakewell ve Vincent-Wayne (2006) bu pasifligin, zaman kisiti
ve isteksizlikle iliskili oldugunu belirtmektedir. Buradaki bakis agisi, aligverisin bir

gorev olarak algilanmasi neticesinde tiiketicilerin daha hizli hareket etme istegine yanit
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verebilecek organize alisveris mekanlarinin gerekliligine isaret etmektedir. Ancak,
giiniimiiziin daha modern bakis acistyla erkeklerin de en az kadinlar kadar aligveristen

zevk aldig1 goriisli yayginlagsmaktadir.

Kadmlarin tiiketim davranislar1 iizerine yapilan arastirmalar ise daha ¢ok duygusal
motivasyonlar1 6n plana ¢ikartmaktadir. Granot, Greene ve Brashear (2010) kadinlarin
satin alma davraniglarinda tiiketim sonrasinda bir zincirin parcasi olmak, modaya
uyumluluk ve eglencenin elde edilmek istenen faydaya bagli olarak motive edici
unsurlar oldugunu belirtmektedir. Ayrica, ¢evre ozellikleri, alisveris deneyimi ve
sonrasinda yasanan tiriin deneyimini ayr1 ayr1 degerlendirerek her birinden fayda etme
beklentileri tiiketim siire¢lerinin bir biitiin i¢inde ele alinmasmin gerekliligini

gostermektedir.

2.5.2.1.3. Egitim

Tiiketici davraniglarinin yonlendirilmesinde rasyonel ve rasyonel olmayan giidiiler yer
almaktadir. Egitim, siire¢ icinde rasyonelligin 6n plana ¢ikmasinda etki gostermektedir.
Icinde bulunulan statii grubuna gore kendine referans noktasi belirleyen kisi bu
noktalardan elde ettigi bilginin Otesine gecerek kendi degerlerini daha rahat
kurgulayabilmektedir. Bu sayede de kendi ihtiyaglarini daha rahat belirleyebilmektedir.
Dolayisiyla, ne istedigini net olarak ortaya koyabilen tiiketicilerin bilgi arayislar1 daha
durum odakli olmaktadir. Bu durum tiiketicilerin zaman, enerji ve para kullanimini daha
sistematik hale doniistiiriirken, Onyargidan uzak ve kapsamli diislinme becerisini de

gelismektedir (Kyrk, 1930).

Gilinlimiiz kosullarinda egitim seviyesindeki artiga bagli olarak meslek edinme
ekonomik bagimsizligr miimkiin kilmaktadir. Ersoy ve Nazik (2006) bu bagimsizligin,
aile i¢inde kendi kararlarin1 vermeyi ve kendi aligverigini yapmayir miimkiin hale

getirdigini vurgulamaktadir.

2.5.2.1.4. Gelir

Gelir, tiiketicilerin sahip olduklar1 gelir miktarinin, yaptiklari harcama miktarina gore
degerlendirilerek incelenmesi sonucunda uygulamali iktisadin bir konusu haline

dontigmiistiir (Tar1, Caliskan ve Bayraktar, 2006). Bu yontemle, zorunlu mallar ile liiks
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mallar arasindaki ayrima bagli olarak, hangi iriinlerin tiiketici alim giiciine uygun

oldugunun arastirilmast miimkiin olmaktadir.

Liiks tiiketime yoOnelim, tiiketicilerin gelirlerinin artis1 ve liberallesmeye bagli olarak
daha 0Ozgiir davranmay1r miimkiin hale getirmektedir (Prado, 2000). Tatil i¢in otele
gitmek, lilks sayilabilecek bir restoranda aksam yemegi yemek, araba almak gelir
diizeyine bagimlilik sergilemektedir. Diger taraftan, yiyecek veya igecek satin almak ve
barmma gibi ihtiyaglar daha spesifik olan zorunlu ihtiyaglar arasinda goriilmektedir.
Dolayisiyla gelir artisinin zorunlu mallara yapilan harcamalar iizerine teknik olarak etki

etmedigi var sayilmaktadir.

Gelirin harcama oranlar {lizerindeki elastik yapis1 erkek ve kadinlar arasinda zorunlu ve
liks mallarin smiflandirmast ve 6nemi farklilik icermesine ragmen global anlamda
kabul gérmiis bir yapiy1 ortaya koymaktadir. Bu farklilik ve esneklik {lizerine ¢alisma
yapan Tar1, Caligkan ve Bayraktar (2006) Engel Kanunlarint su sekilde ifade etmistir;
gelir gida harcamalari i¢in inelastik, barinma i¢in birim elastik, giyim i¢in birim elastik
ya da elastik ve liiks mallar i¢in elastik bir yapiyr dngdérmektedir. Ancak, Azabagaoglu
ve Dursun (2008) bu esnek yapiya ragmen, toplam gelirin {i¢te birini olusturan gida
harcamalarinin gelirde yasanan artisa paralel olarak degisim gostermedigini, sadece

harcama bi¢iminin ve yerinin degistigini belirtmislerdir.
2.5.2.1.5. Meslek

Egitime veya aileden gelen mesleki gecmise gore secilen meslek, gelirin kaynagi olarak
tiiketici davraniglar tizerinde etki yaratmaktadir. Dolayisiyla meslegin tiikketim davranisi
tizerinde dolayli etkisi oldugunu sdylemek miimkiin goriilmektedir. Bireyin mesleki
statiisii  ve dolayisiyla geliri yiikseldikce bireylerin tiiketim davraniglar1  da
degisebilmektedir. Bu konuyla iliskili olarak Ozer (2001) tarafindan yapilan ¢alisma
meslek gruplarinin zorunlu tiiketim mallarina yaptiklar1 harcamalarin  dagiliminm
incelemistir. Buna gore, iscilerin gelirlerinin %85,55'ini serbest meslek sahibi veya
tiiccarlarin ise %63,11'ini zorunlu tiiketim mallarina harcadig1 belirlenmis ve gruplarin
gelir diizeyinin yiikselmesine bagli ayirdiklar1 payin daha az ya da daha fazla olmasina

dikkat gekmislerdir.
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2.5.2.2. Psikolojik Faktorler
2.5.2.2.1. Ogrenme

Ogrenme, bireyin dogumundan 6liimiine kadar devam etmektedir. Yasam boyu
Ogrenilen tiim bilgiler bireylerin zihninde depolanmakta ve organize hale gelmektedir.
Organize edilen bilgiler daha sonra ortaya ¢ikan yeni problem veya durumlarin
¢cozlimiinde bireye alternatif sunmaktadir. Dolayisiyla depolanan bilgiler, davraniglart

yonlendirmektedir.

Pazarlama, egitim teorilerini tiiketici davramislarinin yonlendirilmesinde strateji
gelistirmek amaciyla kullanmaktadir. Buradan hareketle davranis¢r 6grenme teorisi ve
bilissel d6grenme teorisinin alginin yonlendirilmesi konusunda pek ¢ok veri sundugu
gozlemlenmektedir. Davranig¢t 6grenme teorilerinden; iki farkli uyaranin birbiriyle
iligkilendirilerek ayni tepkinin verilmesi klasik kosullanma; bir uyaranin (6diil/ceza)
pekistireg olarak sunulmasi yoluyla 6grenme ise edimsel kosullanma olarak ifade
edilmektedir (Sozbilir, Ers. Trh: 22.05.2014). Bu iki 6nemli 6grenme teorisine ek
olarak son donemlerde sentez bir teori olarak ortaya ¢ikan yapisalct 6grenme, kisinin
kendini yonlendirme becerisini ve biligsel yeteneklerini ¢evrenin anlamlandirilmasinda

kullanmasini ifade etmektedir (Turner, 2007).

Ogrenme teorilerinin tiiketici davraniglar1 alaninda uygulamsinda bilingaltina yonlenme
bulunmaktadir. Buradaki yonelim dis ¢evreden gelen (reklam, promosyon vb.)
uyaranlara verilen tepkilerle sekillenmektedir. "Dort defa elli Liralik benzin alana elli
Liralik benzin hediye" kampanyasi ya da bir barda siparis edilen biranin yaninda
patlamis misirin ikram olarak verilmesi edimsel kosullama ile 6grenmenin yontemleri
arasinda sayilabilmektedir. Diger taraftan tiiketicinin zihninde iirlin ve hizmet hakkinda
fikir olusturmak ve kisinin kendisiyle ya da yasaminin bir pargasiyla iirlini
iliskilendirmesi i¢in yayinlanan reklamlar klasik kosullanma teorisine dayanmaktadir.
Solomon(2004) reklam arastirmacilarinin bu tip bir klasik kosullanmadan ii¢ gésterimde
sonug alinmasi gerektigini belirmistir. Buna gore ilk asamada, farkindalik yaratilmakta;
ikinci asamada kisi ile iiriin iliskilendirilmektedir. Uciincii asamada ise tiiketiciye
triiniin faydalar1 hatirlatilmaktadir. Bu nedenle, liclincii defa gosterimin ardindan gelen

tekrarlarin tiiketici davraniglarini yonlendirmede etkisi goriilmemektedir.
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2.5.2.2.2. Giidiilenme

Bireylerin sonsuz istek ve ihtiyaglar1 bulunmaktadir ve bunlarin her biri tatmin edilmesi
gereken beklentileri dogurmaktadir. Bu beklentilerin tatmini ig¢inse hangi davranis
kaliplarinin segilecegi giidiilerle belirlenmektedir. Diger bir ifadeyle amaglara ulasmak

igin ortaya ¢ikan itici giice giidii denilmektedir (Mooij, 2004).

Psikoloji alaninda insan davranislarinin nedenlerini belirlemek igin bilingte ya da
bilingaltinda yatan nedenler incelenmektedir. Bireylerin istek ve ihtiyaglarinin sonsuz
ve ¢ok cesitli olmasi bu nedenlerin agiklanmasini ve genellenmesini zorlagtirmaktadir.
Bireyin aciktig1 zaman evde yemek yapmayip disarida yemek yemesinin altinda yatan
nedenler, tatile ¢cikma giidiileri, ihtiyact olmadigi halde bir iiriine para harcama arzusu,
evine daha yakin olan A magazasi yerine B magazasini tercih etmesi bireylerin
sosyallesme ihtiyaci, yorgunluk, gosterisci tilketim, magaza sadakati gibi pek ¢ok farkli

giidiiyle iliskilendirilebilmektedir.

Literatiirde ozellikle orgiit ve is¢iler lizerine odaklanan giidiilenme konusu kapsam ve
siire¢c kuramlar1 ¢ercevesinde iscilerin isten daha fazla keyif alarak nasil daha verimli
calistirilabileceklerine deginmektedir. Tablo 4'de yer alan dort 6nemli kapsam kuramu,

birbirlerini destekleyerek gelistirilmistir.

Farkli bilim insanlar1 tarafindan ortaya c¢ikarilan bu kuramlar temelde bireylerin
ihtiyaglarinin global anlamda neredeyse ayni oldugunu gostermektedir. Ornegin;
Maslow'un sosyal ihtiyaglar1 Herzberg'in kuraminda hijyen faktorlerin iginde yer
alirken, McClleland ve Aldefer'de iliski kurma adi altinda yer almaktadir. Tiiketici
davraniglar1 agisindan degerlendirildiginde ise birey satin alma davraniglarini yine bu
giidiilerle gerceklestirebilmektedir. Giivenlik ihtiyacindan dolayr ev satin almak,
fizyolojik ihtiyaglardan dolay1 yiyecek ve i¢cecek maddeleri satin almak ya da kendini
gerceklestirme ihtiyact dogrultusunda gosteris¢i ya da statii odakli tiiketim yapmak

kapsam kuramlarini tiikketim davranisi ile iliskilendirmektedir.
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Tablo 4. Kapsam Kuramlart

KAPSAM KURAMLARI

Fizyolojik ihtiyaglar

Maslow'un ihtiyaglar Guvenlik ihtiyaci
Hiyerarsisi Sosyal ihtiyag
Sayg! ihtiyac
Kendini Gergeklestirme
ihtiyaci
Basari
McClelland Guig

iliski Kurma ihtiyaci

Basari, Taninma, sorumluluk,

Herzberg'in Cift Faktor Motive Edici Faktorler ylkselme, gelisim

Kurami Hijyen Faktorler Guvenlik, statd, iliski kurma,
Ucret, denetim, is yeri
kosullari
Aclik, susuzluk, barinma,

Aldefer'in ihtiyag Stirekliligi Var Olma glivenlik

Kurami iliski Kurma Sosyallesme

Gelisme Kisisel gelisim, egitim

Kaynak: Ertiirk, 2009: 144-148; Kozak, Mavis, Nergis ve Cigek, 2013: 149

Diger taraftan, siire¢ kuramlar1 beklentiler ve ddiiller tizerine yogunlagmaktadir. Lawler
ve Porter, Vroom'un beklenti kuramini genisleterek daha sistematik bir o6lcii
yaratmislardir. Buna gore birey elde edecegi sonuca bir deger bicmektedir ve bu deger
gercekten Onemliyse giidiilenmeye neden olmaktadir. Ayrica, Lawler ve Porter
bireylerin rollerini dogru oynamamalarinin ¢ikt1 iizerinde negatif etki yaratacagini ve
bunun da motivasyon ve verim iizerinde olumsuz sonu¢ doguracagimi eklemislerdir.
Skinner'in Pekistirme kurami ise elde edilen ¢iktiya bagl olarak davranigin tamamen
ortadan kalkacagi ya da yinelenecegi iizerine gelistirilmistir(Kozak vd., 2013).
Bireylerin belirli tiiketim aligkanliklarinda toplumun etkisi géz oniinde bulundurulunca

bu kuramlarin da etki alanlarinin genisletilebilecegi acik¢a goriilmektedir.

Tiiketim davranis1 yapi itibariyle bireylerin duygulari, diisiinceleri ve algilar ile iligkisi
dolayisiyla giidiilenme tamamiyla bu kuramlarla iligkili olarak goriilememektedir.
Sigara aligkanligr bireyde harekete ge¢gme nedeni olarak degerlendirilebilmektedir.
Ayrica, i¢giidiiler, fiziksel 6zellikler, anlik duygular, ¢evre, temizlik vb. pek ¢ok kavram

giidiilenme ile iliskilendirilebilmektedir.
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2.5.2.2.3. Tutum

Bireylerin ¢evrelerindeki diinyay1 algilamalariyla birlikte elde ettigi biitiin bilgiler
hafizaya kaydedilmektedir. Hafizada kayitli bilgiler ise olay ve olgular hakkindaki
yargilar1 etkileyerek tutumlarin olugmasina neden olmaktadir. Genel tanimiyla algi;
Tepki vermeye hazir olmanin mental ve sinirsel durumu, deneyim yoluyla organize

olma, davranis iizerinde yonlendirici ve /veya dinamik etki yaratma ¢abasidir (Allport,

1935, akt: Reid, 2006: 2).

Sevme/ sevmeme, ilgi duyma/duymama ya da bilgili olma/olmama gibi durumlara bagl
olarak yaratilan etkiler tutumun olumlu ya da olumsuz olmasi {izerinde 6nemli rol
oynamaktadir. Diger bir ifade ile tutum duygulara bagl olabilecegi gibi biligsel duruma
da bagl olabilmektedir. Fazio (2001) bilissel anlamda tutumun ortaya ¢ikisinda insan
zihnindeki birincil anlamlarin ve hedef anlamlarin tutumun otomatik aktivasyonunda
etkili oldugunu belirtmektedir. Buna gore kavram ilk ifade edildigi anda zihni uyararak
birincil anlam1 ortaya ¢ikartmaktadir. Ancak zaman i¢inde hedef anlamin anlasilmasiyla

birincil anlamin ortaya ¢ikarttigi tutum biitlinliyle degisebilmektedir.

Davranigin bir yansimasi olan tutum, tiiketici davraniglarinda gelecege yonelik
tahminlerin yapilmasi ve strateji gelistirmede onemli veriler saglamaktadir. Ancak, Reid
(2006) tutumlarin Ol¢iilmesi konusuna yonelik c¢alismasinda tutumun Ol¢iilmesinin
bugiine kadar gelistirilen Likert tipi Olceklerle birimler arasinda esitligin olmamasi
nedeniyle zor oldugunu vurgulamistir. Dolayisiyla tutum konusunda belirgin bir sonuca

ulasilamamakta karsilastirma ve genelleme yapilamamaktadir.
2.5.2.2.4. Kigsilik

Birey dogumundan itibaren ¢evresinde gergeklesen olay, olgu veya nesneler hakkinda
stirekli yeni bilgiler elde etmektedir. Bu bilgilerin kiiltiirel ve sosyal degerler
baglaminda 6grenilmesi ve davranisa doniismesi ise kisiligi olusturmaktadir. Winter ve
Barenbaum'in (1999) sosyal ve kiiltiirel degerlerin harmanlanmas: olarak ifade ettikleri
kisilik kavrami Buss (2010) tarafindan insan dogasimin ayrilmaz bir parc¢asi olarak

degerlendirilmistir.

Birey dogasi geregi cevreden gelen uyaranlara kars1 kendini koruma ya da uyaranin bir

parcasi olarak sosyallesme icgiidiisiiyle tepki vermektedir. Verilen tepkilerin i¢giidiisel
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yapisinin temeli 6grenme sonucunda davranisin aliskanliga donlismesiyle iliskili
goriilebilmektedir. Aliskanlik haline gelen tepki verme bicimi ise Kassarjian'a (1971)

gore kisiligi yansitmaktadir.

Brody ve Cunningham (1968) kisiligin tiiketici davranislar1 kapsaminda dogru sonuglar
vermesinin sosyal veya anti-sosyal davraniglara yonelimden kurtarilarak sektor iginde
degerlendirilmesinin gerektigini vurgulamistir. Kassarjian'in (1971) kisilik ve tiiketici
davranisi iizerine ¢alismasi kisiligin tiikketim davranisi iizerindeki etkilerinin net olarak
ortaya konulmasiin zorlugunu yansitmaktadir. Bu goriisiin temelini sonsuz arastirma
evreninde insan dogasindaki her bir degiskenin (Buss, 2010) etkisinin kisilik iizerinde
birbirinden farkli oldugu varsayimina dayandirmak miimkiindiir. Norman'in Beg Faktor
Modeli bu sorunu ¢ozmek amactyla kisiligi duygu, diisiince ve davraniglara gore bes
sinifa ayirmaktadir. Disa doniikliik, arkadas canlist olmak, diiriistliik, nevrotiklik ve
aciklik sifatlart kisiligi genelleme olanagini arttirarak yapilan calismalari daha entegre

ve sistematik hale getirmektedir (McCrae ve Costa, 1999).
25.2.2.5. Algilama

Psikolojinin ¢alisma alanlarindan biri olan algilama tiiketicilerin duyu organlan ile
farkina vardiklar1 uyaranlari degerlendirmesini icermektedir. Algi, diger bir degisle
uyaranlarin yorumlanmasi olarak tanimlanmaktadir (Solomon, 2004). Tiiketicilerin
birbirinden farkli yapilar1 algilarinin ya da yorumlarinin da birbirinden farkli olmasina
yol agmaktadir. Dolayisiyla isletmeler tarafindan tiiketici zihninde olusturulmaya
calisilan mesaj tiiketiciler tarafindan degisik sekillerde algilanabilmektedir. Ozellikle
hizmetlerin soyut olmasi her bir tiiketiciye kendi bakis agisini yansitma olanagini
sunmaktadir. Salas goriinlimlii bir restoran gz oniine alindiginda farkl tiiketici gruplari

mekani; " ucuz", "samimi”, "siradan" vb. yorumlayabilmektedir.

Tiiketicinin materyalistik ya da hedonik bakis agis1 ile sekillenen bu tip
degerlendirmeler, sosyal yap1 ve iriiniin 6zelliklerinin ortaya ¢ikarttigi fonksiyonel
faydalarla da iliskili goriilmektedir (Shukla, 2012). Dolayisiyla satisa konu olan mal
veya hizmetin hangi Ozelliklerinin 6n plana ¢ikartilarak algi yaratilacagi 6nem
kazanmaktadir. Uyaranin kontrol edilmesi yoluyla yonlendirilebilen faydaci ve hedonik

bakis acilari, tiiketicinin algisinin manipiilasyonu yoluyla da yonlendirilebilmektedir.
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Naghiu (2011) tiiketicilerin algisini manipiile etme yontemleri {iizerine yaptigi
calismayla alt1 baslik belirlemistir. Bunlardan ilki; tiiketici zihninde isletmenin sorun
¢oziicii oldugu inancinin olusturulmasini igermektedir. "Problem-reaksiyon-¢ozim"
tiikketicinin sorun olarak gordiigii seyleri isletmenin ¢ozecegi fikrine dayanmaktadir.
Ikinci manipiilasyon istenmeyen ya da ihtiyac duyulmayan bir {iriiniin alinmas1 igin
basamak basamak ilerlemeyi icermektedir. Tatli istemeyen bir tiiketicinin ilk igletmeye
girdigi anda vitrindeki tathilar1 gérmesi, masaya oturdugunda kiiclik brosiirlerde
tathilarin gosterimi ve daha sonrasinda personelin tatlilarla ilgili tiikketiciyi yonlendirmesi
buna ornek olabilmektedir. Pek c¢ok tiiketici ozellikle alkol ve sigara kullaniminda
olumsuz sonuglarinin bilincinde olmasina ragmen bir sey olmayacagi varsayimi ile
hareket edebilmektedir. Bu varsayim "cahil cesareti" olarak adlandirilan diger bir
manipiilatif yaklasimi icermektedir. Yayimlanan reklamlarin yarattigi mekanik algi ve
televizyon bagimliligi daha genis kitleleri etkisi altina alma hedefiyle hareket eden
isletmelere “Bebeksi cesaret” ve "toplu zehirleme" yontemlerini sunmaktadir.
Naghiu'nun (2011) calismasinda bahsedilen bu manipiilasyon teknikleri duygularin

felce ugratilmasiyla iliskilendirilmektedir.

2.5.2.3. Kiiltiirel ve sosyal faktorler

2.5.2.3.1. Kiiltiir

Kiiltiir; tarihsel, toplumsal gelisme siireci i¢inde yaratilan her tiirlii maddi ve manevi
degerler ile bunlar1 yaratmada sonraki nesillere iletmede kullanilan insanin dogal ve
toplumsal cevresine egemenliginin Ol¢iislinii gdsteren araglarin biitiinii olarak ifade
edilmektedir (www.tdk.gov.tr). Toplumun genelini kapsayan ortak noktalar ve sanatsal
varliklarin da kiltiirii ifade ettigi goriilmektedir. Bu durum g¢evrede goriilen her tiirli
sanatsal calisma, evlerden yiikselen yemek kokulari, insanlarin konusma big¢imleri ve
viicut dilleri ya da fiziksel 6zellikleri de kiiltiiriin bir yansimasi haline getirmektedir.
Dolayistyla kiiltiir, cografi sinirlar ¢ercevesinde bir toplumun deger yargilarmin diger

toplumlara sunulmasini ya da anlatilmasini igermektedir.

Cografi konuma bagli olarak toplumlar birbiriyle benzerlik iceren ve birbirinden
tamamen farkl kiiltiirel Ozellikler tasimaktadir. Arastirmacilara gore bir toplum
sayginlik ve ait olma ihtiyacindan dolay1 belirli yonelimlerde bulunurken digeri kendini

gerceklestirme ve gilivenligi daha onemli gormektedir. Ancak her iki toplum iginde
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heyecan, digerleriyle iyi iliskiler kurmak ve eglence temel gereksinimdir (Ladhari,
Pons, Bressolles ve Zins, 2011). Mevcut 6zelliklerle birlikte bireysel ya da kolektivist
yapt ile bagimsizlik ve digerlerine bagimlilik gibi ozellikler de Kkiiltiirlin
tanimlanmasinda rol oynamaktadir (Aaker, 2006). Toplumlarin birbirlerini tanimasinda
diger bir etkili yontem ise kiiltliriin boyutlarinin incelenmesidir. Bu boyutlar Aaker
(2006) tarafindan dikey ve yatay olarak agiklanmistir. Buna gore dikey toplumlar daha
hiyerarsik bir diizene sahipken, yatay toplumlar daha esitlik¢i goriilmektedir.

Tiiketim baglaminda kiiltiir incelendiginde, tiiketicilerin ortak tiiketim aligkanliklari
cergevesinde sosyalleserek belirli gruplarin kiiltiirlerini kabul ettikleri ve {iriin ve
hizmetler karsisindaki tutum ve davranislarin1 s6z konusu gruplarin kiiltiirel degerleri
cergevesinde gergeklestirdikleri goriilmektedir. Diger bir ifadeyle tiiketiciler ortak ilgi
alanlarinda ya da ortak noktalarda birleserek ortaya alt kiiltiir gruplarin1 ¢ikartmaktadir.
Tiiketimin alt kiiltiir gruplar olarak ifade edilen bu gruplar, ortak iirlin siniflarin1 veya
markalar1 tercih etmekte ve ortak tiikketim hareketlerinde bulunmaktadir (Schouten ve

McAlexander,1995).

Farkli toplumlarda karsilasilan pek c¢ok farkli kiiltiirel ozellik tiiketimin alt kiiltiir
gruplarinin deger algilarini ya da hizmet beklentilerini goreceli duruma getirmektedir
(Tsoukatos, 2007). Yasanilmig bir deneyimden yola ¢ikarak, Almanya-Tirkiye
arasindaki restoran kiiltiirii bunun Orneklerinden biri olarak degerlendirilmektedir.
Alman garsonlarin pek kibar olmayan tutum ve davranislart1 ya da yemek heniiz
tikketiciye sunulmadan hesabin kapatilmasini talep etmeleri Almanlar i¢in olagan
goriiliirken; Tiirk’lerde bu tiir davranislar igletmenin kalite standartlarinin ve miisteri

iligkilerinin k&tii oldugu algisini yaratmaktadir.

2.5.2.3.2. Referans gruplart

Tiiketim davranigi oncesinde bir liriin ya da hizmet ile ilgili bilgi edinmek ya da Oneri
almak amaciyla giivenilirli§ine inanilan referans gruplarina bagvurulmaktadir (Oliver,
1986). Referans gruplar bireylerin yakin ¢evresinden veya iligki i¢cinde bulunmadigi
halde tanman diger kisilerden olusmaktadir. Bu ayrim Childers ve Rao (1992)
tarafindan normatif ve goreceli referans gruplar1 ad1 altinda incelenmektedir. Buna gore,
direkt iliskide bulunulmayan iinliiler goreceli referans grubunu olustururken; 6gretmen,

aile ve akrabalar normatif referans grubunu olusturmaktadir.
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Aileler lizerine yapilan aragtirmalarda bireylerin algilarina bagl olarak tiiketim karar
stirecine etkileri lizerinde farkli goriislerinin oldugu belirlenmistir (Davis, 1971; Beatty
ve Talpade, 1994). Dolayisiyla normatif referans grubu iginde yer alan ailenin genisligi,
cocuklarin ve eslerin yaslari, kiiltiir, yapisal 6zellikler ve tliketimin mahiyeti gibi
ozelliklerin g6z oniinde bulundurularak calisilmasi gerekmektedir. Buna bagh olarak,
erkek dominant, kadin dominant ya da esitlik¢i yapilarin kiiltiirel 6gelerle birlestirilerek
calisilmasinin daha gergekci sonuglarin elde edilmesinde etkili olacagi varsayilmaktadir
(Davis, 1971). Beatty ve Talpade (1994) ailenin satin alma kararlari tizerinde ergenlerin
etkisinin, aile bireyleri tarafindan farkli bigimlerde algilandigini ortaya koymuslardir.
Buna gore, ergenlik cagindaki ¢ocuklarin karar verme siireci iizerindeki etkilerinin
aileleri tarafindan diislintilenden ¢ok daha fazla oldugunu disiindiikleri ortaya

konmustur.

Goreceli referans gruplari, tiiketicilerin sevdikleri sanatgilardan olabilecegi gibi hayali
kisilerden de olugabilmektedir (Oliver, 1986 s.46). Bireyin hayalinde canlandirdig1 veya
olmak istedigi ancak c¢esitli nedenlerle olamadigi hayali kahramanlar davraniglarinin
yonlendirilmesinde rol oynayabilmektedir. Diger taraftan sanat¢ilarin magazin
aracilifiyla eglenmeye ya da yemek yemeye gittikleri yerlerin veya hangi magazalardan
aligveris yaptiklarinin ogrenilmesi bireylerin tiiketim aliskanliklarini

etkileyebilmektedir.

2.5.2.3.3. Yasam tarzi

Bireyin kisiliginin ya da kisisel niteliklerinin bir 6zeti olarak degerlendirilen yasam tarzi
(Lastovicka, 1982; Wilska, 2002) ge¢mis deneyimler, demografik 6zellikler, inang ve
tutumlardan etkilenmektedir (Ercis, Unal ve Can, 2007). Diger bir ifadeyle, yasam tarzi
bireyin kim oldugu, ilgi alanlari, giinliik aktiviteleri ve harcama kriterleri yasam tarzini
ifade etmektedir. Dolayisiyla yasam tarzi hayat1 ¢erceveleyen neredeyse her seyi konu

olarak ele alabilmektedir.

Yasam tarzi konusunun bu genis cercevesi sektorel bazda pek ¢ok gruplandirmanin
yapilmasinda etkili olmaktadir. Tiketici davranislarini karar verme siireci icinde
degerlendiren c¢aligmalarinda Ercis vd. (2007) yasam tarzini alt1 gruba ayirmistir. S6z
konusu gruplarin yasam tarzlari ilgi ve pazardaki etkilerine gore degerlendirilmistir.

Diger yandan, Hildebrand'in (2003) yashlarin seyahat davraniglarini ele aldig
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calismada bes grup bulunmaktadir. Bu gruplar ise ekonomik, mesleki, medeni durumlari
ve hareket kabiliyetlerine gore yapilandirilmistir. Bu durum yasam tarzi siniflarinin
toplumda tek bir kategori altinda birlestirilmesini ve elde edilen verilerin

genellenmesini de ampirik agidan zorlastirmaktadir.

2.5.2.3.4. Sosyal statii

Sosyal statiiler ilizerine yapilan calismalarda farkli gruplarin homojen yapilar halinde
ayristirilmasina ragmen siniflandirmanin  dayanaginin net olarak belirlenemedigi
gozlemlenmektedir (Kahl ve Davis, 1955; Bourdieu, 1987 ve Gherasim, 2013). Meslek,
gelir, yasam bicimi, digerleriyle etkilesim ve ahlaki yap1 gibi pek ¢ok konunun sosyal
statii lizerine etkisi gilinlimiizde hala sosyal statii lizerine yapilan tartismalarda yer
almaktadir. Ancak Bourdie (1987), bu belirlemelerin bir kurgudan ibaret oldugunu ifade
etmektedir. O'na gore statliler arasindaki ayrim Pareto formiiliiyle agiklanan kadin-

erkek; geng-yasli; zengin-fakir ayrimini1 yapmak kadar kolay degildir.

Sosyal statiiler arasinda ayrim yapmanin giigliigii, bilim insanlarinin bazi noktalarda
birbirine benzer olan ancak ayni zamanda birbirinden oldukga farkli gruplar ortaya
cikartmasina neden olmustur. Ortaya konulan farkli sinif ¢alismalari Tablo 5'de yer

almaktadir.

Tablo 5. Sinif Calismasi Ornekleri

Gilbert-Kahl’in Yeni Sentez Coleman-Rainwater Sosyal Coleman

Sinif Yapisi Durus Sinif Hiyerarsisi

Ust Simf Ust Simf Ust Simif:

Ust diizey Ust-iist Sermaye S toplulugu Temeli gelire dayanan benzer
mirasyedi zenginler, aristocrat hedefleri vardir. Ust —ist iist-orta
isimler ve Ust-alt siniflari iginde

barindiran tek bir gruptur.
Eglence ve likkse meraki vardir.
Kaliteyi satin alirlar; Prestijli
markalar kendilerine ayna tutar.
Her seyin daha fazlasin1 yapmak
icin daha fazla gelire ihtiyac
vardir. Ust sinifin 6ncelikleri
sorumluluklaridir.

Kapitalist sinif(%1) Ulusal Alt-iist Yeni sosyal elitler,
ekonomiyi etkileyen yatirim Profesyonelliginden oraya
kararlar1 vardir; gelir genellikle ¢ekilmis, kurumsal lider
aktif varliklardan olusur,
kazanilmig/miras kalmistir;
prestijli iiniversite baglantilar
vardir.
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Ust orta simf(%14) Ust diizey
yoneticiler, profesyoneller, orta
diizey is adamlari, kolej
egitimliler; aile geliri ideal
olarak ulusal averajm iki katidir.

Ust orta Kolej mezunu ydnetici
ve profesyonellerin kalanlar;
yasam bi¢imi 6zel kuliip, olay ve
sanata dayali

Orta Simf

Orta Simf

Orta Smif:

Orta sinif (%33) orta seviyede
beyaz yakalilar, iist diizey mavi
yakalilar; tipik egitim seviyesi
lise; gelir ulusal averajin biraz
iistiinde

Orta smif; Averaj gelirli beyaz
yakalilar ve onlarin mavi yakali
arkadaslari; sehrin daha iyi
bolgelerinde yasarlar; diizgiin
seyler yapmaya calisirlar

Dogru olan1 yapmaya calisirlar.
Modaya baglidirlar; yazil
basindan tavsiye alirlar;
gelirlerini arttirabilirlerse daha
iyi bir ev, okul ve ¢evreyi tercih
ederler.

Isci sinifi (%32) Orta diizey
mavi yakalilar; alt diizey beyaz
yakalilar; gelir ulusal gelirin
biraz altinda; egitim biraz altta

Isci Stif Averaj gelirli; geliri ne
olursa olsun ¢alisan kesimin
yasam bi¢imine Onciiliik ederler;
okul ge¢misleri ve isleri vardir.

Marjinaller ve Alt diizey

Alt Simf

Isci Simifi

Calisan Fakirler Yasam
standartlar1 genelin altinda,
yokluk sinirinin iistiinde; diisiik
iicretli hizmet ¢aliganlari, isgiler;
lise egitimi

En altta olmayan ama alt
diizeydeki insan grubu:
Calisirlar, refah seviyesinde
degiller; hayat standard1
yoksulluk sinirinin hemen
iistiinde; davranig kabaca
yargilanir

Aile ve klan merkezlidir; cinsiyet
rolleri tipiktir; mavi yakalidirlar;
hayat goriisleri yerele bagl
olarak dardir. Ulusa ve
mabhalleye baglidirlar. Modernlik
yeni fikir ve insan iliskilerinden
cok hirslara baglidir. Tatillerde
evde otururlar ya da en fazla 1-2
saat uzaktaki g6l ya da resort
alanina giderler. Arag sahipligi
¢ok azdir. Alanlar da standart
boyda genis araba alirlar. 2. Eli
tercih ederler

Alt sinif gecimi birincil olarak
refah sistemine bagli; yokluk
siirinin altinda yagam standards;
diizenli ¢calismaz; egitimi yoktur

Alt Smuf; deger ve tiikketim
hedeflerinde bir ayrima ya da
benzerlik kurali aranmaz.
Bazilari para oldugunda, her
tirlii ek ikramiyeye
egilimlidirler. Ancak bazilar1 igin
cennet en biiyiik miikafattir

Kaynak: Coleman, 1983 tablosuna eklemelerle yazar tarafindan derlenmistir.

Diger taraftan, toplumsal alanda da statii ile iligkili birbirinden farkli sdylemler
bulunmaktadir. Kahl ve Davis (1955) toplumda yer alan yiiksek standartlarda yasam
bicimi ve yiiksek gelire sahip olanlarla, daha diisiik standartlarda yasayan ve diisiik
gelirli  bireylerin konuya bakis agilarmin ¢ok Onemli farkliik gdsterdigini
vurgulamaktadir. Buna gore; yiliksek SES grubunda yer alanlarin kalite ve ahlaki
degerleri statilinlin gdstergesi olarak degerlendirirken; diisiik diizeydeki ses gruplarinin

geliri statliniin belirleyicisi olarak gordiiklerini belirtmislerdir.

Sosyal statii, gruplarin olusumundaki temel belirleyicinin ne olduguna bakilmaksizin
kisinin sosyal diizen icinde elde ettigi mertebe ya da dereceye isaret etmektedir

(Gontlli, 2001). Bu mertebenin elde edilmesinde gerek kisisel ¢abalar gerekse de
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toplumsal degiskenler etkili olmaktadir. Kisinin ¢aligsmalar1 ve basarilari sonucu elde
ettigi statii kazanilmis statii olarak tanimlanirken, toplumun kisiye atfettigi statii ise
verilmis statli olarak tanimlanmaktadir (Hayakawa 1963, Akt: Eastman, Goldsmith ve
Flynn, 1999).

Sosyal statiileri, tiiketici davraniglart konu olarak sosyo-ekonomik statii gruplari adi
altinda incelemektedir. Tirkiye'de yapilan smif ayrimi A'dan E'ye kadar 6 grupta
toplanmaktadir. Bu gruplar; A, B, Cl, C2, D ve E'dir. Tablo 6 gruplarin bazi

Ozelliklerini ortaya koymaktadir.

Tablo 6. Sosyo-Ekonomik Statii Gruplar

SES GRUPLARI | OZELLIKLERI

Cok zenginler/Seckinler

A Marka bagimliliklar yiiksek

Biiyiik aligveris merkezlerini tercih ederler
Ucgakla seyahat ederler

Zenginler

B Yurt dis1 seyahatlerini tercih ederler
Konuta yatirim yaparlar

Dayanikli tiiketim mallarini alirlar

Ust-orta gelir grubu

C1 Yariya yakini ara¢ sahibi

Konut sahibidirler

%50 acik gida kullanir

Aligverig sorumlulugu neredeyse esittir

Alt-orta gelir grubu

C2 Cogu 2. el arag alir
Aligveris sorumlulugu esittir
Konut alimi1 azdir

Agik triinler tercih edilir

Yoksul kesim
D Erkek agirlikli aligveris
Arag sahipligi az genellikle ticari
Yoksul kesim
E Bakkal ve semt pazarindan aligveris yapilir

Veresiye ile alirlar
Her zaman agik tirtinler alinir
Aligverisi 6nce baba sonra anne yapar

Kaynak: Ali Eyiiboglu, 2007 Milliyet gazetesi

Gelir seviyesi bireylerin marka ve magaza tercihlerini degistirmektedir. Bu durum
tilkketici davranislarini etkileyen cesitlilik, kalite, cevresel Ogeler, yasam tarzi ve
giidiilenme gibi pek ¢ok faktorden kaynaklanabilecegi gibi magazalar arasindaki fiyat
farkliligindan da kaynaklanabilmektedir. Azabagaoglu ve Dursun (2008)'in Istanbul'da
SES gruplan lizerine yaptiklar1 arastirma gesitli market tiirlerinden gergeklestirilen

tilketim davranisinin gelir seviyesine gore farklilastigini ortaya koymaktadir. Diisiik
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gelir gruplarinin oturduklar1 yere yakin olan bakkallardan ya da indirim marketlerinden
aligveris yaparken gelir seviyesinin ylikselmesinin tercih edilen marketin daha biiyiik bir
marketle degistirilmesine yol actig1 savunulmaktadir. Ayrica, C grubu planlanan
irlinlerin disinda ekstra harcamalarin siklikla goriildiigii sosyo-ekonomik statii grubunu

olusturmaktadir.
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3. Fiziksel Kanitlar

Tiiketicilerin belirli bir davranisa giidiilenmesinin altinda yatan kisiyle iliskili pek ¢ok i¢
unsur ve irlin ile iliskili pek ¢ok dis unsur bulunmaktadir. D1 unsurlar arasinda sayilan
mimari tasarimin amaci; maliyeti azaltma ve kullanim kapasitesini arttirmanin 6tesinde
gorsel estetik sunmaktir. Bu estetik sunumun temelinde mekanin sekillendirilmesinde
rol oynayan uygun mekanin belirlenmesi ve dizayn bulunmaktadir. Mimari tasarimda
iki unsurun birlesimiyle dis cephe i¢ tasarima yansitilarak tiiketiciye isletmenin boyutu
(Sorenseh, 2011) ve hitap edilen sosyo-ckonomik statii grubu hakkinda bilgi
sunmaktadir. Dolayisiyla mimari, mekanin icerdigi anlamin disavurumunu ifade

etmektedir.

Disavurumu dogru bigimde yansitmasi beklenen mimari unsurlar, isletmelerin ihtiyag
duydugu; maliyet kontrolii, islevsel verimlilik ve tiiketici rahatligini saglama giiciinii
yaratmaktadir (Lewison, 1991). Bu tiir bir giiclin yaratilmasi ise mimaride kullanilan
farkl stratejik yaklagimlarla miimkiin olmaktadir. Konumsal diizenlemelerde kesifsel
ya da sezgisel stratejiler kullanilabilecegi gibi problemin topoloji ve geometri olmak
lizere iki parcaya ayrilmasi yontemi de kullanilabilmektedir. iki par¢aya ayirma
yonteminde, dizayn unsurlar1 arasindaki mantikli iligkiyi ifade eden topolojinin, her bir
O0genin boyut ve pozisyonunu ifade eden geometriyi yaratmada kullanildig:
goriilmektedir (Michalek, Choudhary, Papalambros, 2002). Diger bir ifadeyle topolojik

kararlar geometrik koordinatlari sinirlandirma islevi gormektedir.

Boyle bir mimari tasarimin ardindan i¢ dizayn ya da i¢ tasarim planlamalar1 glindeme
gelmektedir. I¢ tasarim tamim geregi; mekanin ergonomik oOzelliklerine bagli olarak
zihinde planlama yapmak, bicimlendirmek ya da projelendirmek anlamina gelmektedir
(http://nhbogm.meb.gov.tr). Bir mekanin tasariminda zihinde planlanmasi gereken ii¢
onemli unsur; magaza planlama, magaza dizayni ve magaza yerlesimidir. Mason, Mayer
ve Ezell'in (1991) {lizerinde durdugu bu unsurlar estetik gdriiniimiin temel yap1 taslar
olarak da degerlendirilebilmektedir. Yazarlara gore magaza planlama; i¢ ve dis dizayn,
alanda departmanlara yer ayrilmasi ve dogru mekanlarin belirlenmesini icermektedir.
Magaza dizayn ise fiziksel kanitlar1 igerecek bi¢cimde dis cephe goriiniimii, renk, 151k,

armatiirler vb. imaj yaratan unsurlar1 ifade etmektedir. Son olarak magaza yerlesimi
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mekanda yer almasi gereken bolimlerin (kasa, oturma alani, yiyecek vitrini)

planlanmasini ve her birine ayrilmasi gereken alanin tespitini konu edinmektedir.

Mimarinin ve i¢ tasarimin, hizmet sektoriiniin soyut yapisini somutlamaya yonelik
olarak belirli bir cevresel kurgu yaratma cabasi, rekabet¢i avantaj elde etme
stratejilerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Bu durum degisen yasam kosullariin
etkisiyle insanlarin belirli davraniglara yonlenmesi sonucunda kurgulanmista olsa bir
cevrenin yaratilmasi gerekliliginden dogmaktadir. Yapay cevre olarak ifade edilen bu
kurgu tiiketici duygu ve diislincelerini etkileme amacina yonelik olarak mimariye dayali
gorsel sanat anlayisiyla yapilandirilmakta ve kiiltiir, kisilik, yasam tarzi gibi pek ¢ok
faktorden etkilenmektedir.

Bu nedenle yapay bir ¢evre olusturulurken tiiketicileri motive edecek ipuglarina ihtiyag
duyulmaktadir. Kotler'in (1973) atmosfer olarak tanimladigi bu ipuglar ya da fiziksel
kanitlar duyulara hitap eden gorsel, isitsel, dokunma ve koklama ile iligkili sunumu
ifade etmektedir. Kotler mimarinin dizayndan cok tiiketicileri tanimaya yonelik olmasi
gerektigini kanitlayacak sekilde atmosferi bir felsefe olarak degerlendirmektedir. Ona

gore atmosfer; egsiz ve ahenkli bir dekor yaratmayla ilgilenmektedir.

Bitner (1992) insan eliyle olusturulan bu yapay cevreyi {i¢ boyutta incelemektedir. Is1,
giriilti ve hava kalitesi gibi tamamiyla soyut unsurlar ambiyans durumu olarak
kavramsallastirilmistir. Mekan/fonksiyon; konumlandirma, ekipman, mobilya gibi daha
somut unsurlar igermektedir. Isaret, sembol ve yapay doku olarak kavramsallastirilan
stil ve el yapimi dokular ise yine gormeye odaklidirlar. Bitner'in (1992) bu
siniflandirmas1  genel olarak biitiin  hizmet isletmelerini  kapsayan nitelikte

hazirlanmastir.

Daha spesifik olarak restoran isletmeleri {izerine ¢alisan Ryu ve Jang (2008) yemek-
alani 6lgegi (DINESCAPE) olusturmustur. Yemek-alani 6l¢egi, bu arastirmanin da ¢ikis
noktasi olarak kullanilmak {izere belirlenmistir. Bu 6lgek, diger hizmet alani {izerine
gelistirilmis Olgeklere gorece daha genis kapsamlidir ve restoran isletmesini bir biitiin
olarak degerlendirmeyi olanakli kilmaktadir. Olgek; tesis estetifi, ambiyans,
1siklandirma, masa dekorasyonu, konumlandirma ve personel unsurlarini icermektedir.

Olgekte yer alan tesis estetigi resimler, renk, mobilya, cicekler ve duvar dekorasyonlari
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gibi gorsellige dayali unsurlart igerdigi goriilmektedir. Ambiyans ise daha soyuttur.

Miizik, 1s1 ve aroma ambiyansla iliskilendirilmektedir.

Kotler (1973), Bitner (1992) ve Ryu ve Jang (2008) tarafindan gelistirilen bu dl¢ekler

literatiirde en sik kullanildigr goézlemlenen o&lgeklerdir. Ancak, bunlarin disinda

Hoffman, Kelley ve Chung (2003), Baker (1987) gibi bilim insanlar1 tarafindan

gelistirilen Olgekler de bulunmaktadir. Tablo 7, bu ¢aligmada bahsi gegcen hizmet alani

Olgeklerini gorsellestirmeye yonelik olarak hazirlanmistir.

Tablo 7. Hizmet Isletmelerine Yonelik Olusturulan Fiziksel Kanit Olcekleri

Calisma
Kotler (1973) Gorsel
Isitsel
Koku
Duyma
Baker(1987) Ambiyans Faktorleri Sadece olmadiklarinda

rahatsizlik yaratan arka plan
Ogeleri 1s1 ve ses

Dizayn Faktorleri Estetik- mimari, stil, renk
Fonksiyonel- konfor, isaretler ve
dizayn

Sosyal Faktorler Insan girdisi

Bitner (1992)

Ambiyans durumu

Is1, giiriiltii, hava kalitesi, miizik

Konumsal diizen/Fonksiyon

Makine, ekipman, mobilyalarin
diizenlenmesi, boyutlari, sekilleri

Isaret, sembol ve yapay doku

Dekor stili, personel

Hoffman, Kelley ve Chung
(2003)

Tesis i¢i

I¢ dizayn, direkt miisteriye
sunulan hizmette ya da isin
yiriitiilmesinde kullanilan
ekipman, isaret, konum, hava
kalitesi, 181

Tesis dist

Dis dizayn, isaretler, park alani,
¢evreleyen alan, peyzaj

Diger somut varliklar

Kartvizit, faturalar, raporlar,
personel goriiniimi, tiniformalar

Ryu ve Jang (2008)

Tesis Estetigi

Dekor, i¢ dizayn, renk, cicek,
resim, mobilya

Isiklandirma

Konumlandirma

Makine, ekipman, mobilya
yerlesimi

Yemek ile ilgili ekipman

Masa dekorasyonu

Personel

Goriintii, temizlik, karakter

Ambiyans

Miizik, koku, 1s1
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Fiziksel kanitlarin kullanimiyla ortaya ¢ikartilan i¢ ve dig mekan tasariminda, ergonomi,
ekonomik durum, fiziksel ve ruhsal 6zellikler, kiiltiirel yap1 ve sosyal iligkilerin olgiit
olarak alinmasi bireylerin fizyolojik ve psikolojik ihtiyaclarinin karsilanmasi {izerinde
etki yaratmaktadir (Yurttas, 2010). Tasarimin fiziksel ve duygusal sartlar1 dogru
bicimde kargilamasi ise sektor, isletme ve insan temelinde fiziksel kanitlarin basit ya da
6zenli bir bicimde yapilanmasina baglidir. Diger bir bakis acistyla, Winston Churchill'in
ifade ettigi sekliyle insan eliyle c¢evresel diizlemde gergeklestirilen mimari
yapilanmalar, yine insanin kendisini olumlu ya da olumsuz bicimde etkilemektedir
(Ariffin, Bibon, Saadiah ve Abdullah, 2012). Dolayisiyla, insanlarin tiiketim

davraniglarinda da zaman i¢inde degisim ka¢inilmaz hale gelmektedir.

Winston Churchill'in bu bakis agisindan yararlanarak yapilan ¢alismada Ariffin vd.
(2012) yaratilan c¢evrenin tiiketicilerin psikolojik durumlarmi, karar verme
davraniglarini, tatmin diizeylerini ve hareketlerini etkiledigini 6ne slirmektedir. Bitner
(1992) restoran isletmelerinde goriilen 6zenli fiziksel kanit kullaniminin davranisin
gercgeklestirilme bigimine bagli olarak kompleks oldugunu ve cesitlilik igerdigini ifade
etmektedir. Buna gore; fast food isletmeleri ile liiks restoranlar arasindaki yapilanma
farkl1 gruplarin (tiiketici veya personel) ihtiyaclarmma gore kurgulanmaktadir. Bu
noktadan hareketle, geng tiiketici gruplar1 degerlendirildiginde restoran stili karari
etkileyen ve tatmin yaratan birincil unsurken renk etken bir unsur olarak
goriilmemektedir (Ariffin vd., 2012).

Mimari yapilarin tasariminda tiiketici ihtiyaglarina bagl olarak kullanilan her bir
fiziksel parca biitlinlik algisini olusturan mekanin kiigiik detaylarini kapsamaktadir
(Heung ve Gu, 2012). Diger bir deyisle fiziksel unsurlarin her birinin birbirleriyle
etkilesim i¢inde islev gormesi tiiketicilerin bu parcalari bir biitiin olarak degerlendirmesi
sonucunu dogurmaktadir. Bdyle bir biitiinciill degerlendirme, fiziksel kanitlarin
timevarimer  bir  bakis agisiyla  parcga-biitiin  iligkisi i¢inde incelenmesini
gerektirmektedir. Biitlinciil yaklasim olarak tanimlanan parga-biitiin iligkisi Kozak
(2006) tarafindan sekil ve yiizeylerle iliskilendirilmektedir. Buna gore sekiller; acik ve
gérme alani igerisine girerek hemen algilanan ylizeyler ise sekillere nazaran daha yavas

algilanan unsurlar arasinda sayilmaktadir (s. 241).

39



Biitiinciil yaklasimdan hareketle Lin ve Worthley (2012) insan davraniglarinin
tanimlanmasinda ya da anlagilmasinda pargalarin izole edilmeksizin biitiiniin
arastirtlmasimin biitiinciil bakis agisim1 ortaya c¢ikarmak agisindan Onemini ortaya
koydugunu vurgulamaktadir. Bu baglamda, fiziksel kanitlar, isletmenin fiziksel
yapisinin dtesinde somut iletisim bigimlerini de kapsayarak (Oztiirk, 2012) tiiketici ve

isletme arasindaki iligkisel bagi daha rahat agiklamayi saglayacaktir.

3.1. Fiziksel Kanitlarin Davranisa Yansimasi

Mimari agidan degerlendirildiginde bir sehrin goriiniimii ya da yapisal 6zellikleri bireye
sehrin karakteri, gecmisi ve bugiinii hakkinda bilgi sunmaktadir. Benzer bigimde
isletmelerin fiziksel kanitlarla yarattig1 yapisal 6zellikleri de isletme hakkinda tiiketiciye
On bilgi sunmaktadir. Bu bilgiler tiiketiciyi uyararak belirli bir algi yaratilmasina etki

etmektedir.

Tiiketicilerin alg1 siirecinde uyarana yiikledigi anlamlar ii¢ gruba ayrilmaktadir. Ilter
(2004) bu gruplari; fiziksel mekan, algisal mekan ve kavramsal mekan olarak
belirtmistir. Buna gore; duvar, doseme ve tavan gibi binaya ait ozellikler fiziksel
mekan; sezgilerle tanimlanan, objelerle sinirlanmamis ya da kismen smirlanmis olan
algisal mekan ve son olarak sadece zihinde var olan kavramsal mekan olarak ifade
edilmektedir. Bu noktadan hareketle mekan kavraminin yalnizca binaya 6zgii fiziksel
unsurlar olmadig1 ve ¢evreyi de kapsayan bir biitiinii ifade ettigi soylenebilmektedir. Bir
baska deyisle mimari sadece dort duvarin bir araya gelmesiyle degil ayn1 zamanda

tiiketicilerin ona yiikledigi anlamlarla bir sekle biiriinmektedir.

Algilarin olumlu ya da olumsuz bigimde yonlendirilmesinde etkili olan 300'{in {izerinde
durumun varligindan s6z etmek miimkiindiir. Nitekim Belk (1975) demografik ve
psikolojik 6zellikler, fizyolojik rahatsizliklar, konumla iliskili gecici durumlar, iirtin ile
iligkili ozellikler gibi niteleyici degiskenlerle, tiiketim amaci, zaman ve mevsim gibi
durumlara deginmistir. Turley ve Milliman (2000) bahsedilen 300 durumsal degiskenin
arasinda sayilmasi muhtemel olan fiziksel kanitlar1 bes gruba ayirarak incelemistir.
Tablo 8'de s6z konusu degiskenler; dis degiskenler, genel i¢ degiskenler, konum ve
dizayn degiskenleri, satin alma noktasi ve dekor degiskenleri ve insan degiskeni olarak

yer almaktadir.
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Tiiketici algisinda rol oynayan biitlin bu unsurlar tiiketici isletmeye vardigi andan
itibaren manipiilatif islev gérmektedir. Ornegin; personel, dogrudan iletisimin odag1
olmasi ve isletmenin daha somut bir parcasi olmasi nedeniyle tiiketicilerin algilarini
dogrudan etkileme giiciine sahip olan bir degiskendir. Namasivayam ve Mattila (2007)
bu bakis acisin1 dogrulayarak, tiiketicinin personel ile olan iligkisinin fiziksel kanitlarin
en kotli kullanildigi alanlarda dahi tliketicinin tatminini dogrudan etkiledigini
belirtmistir. Buna gore personelin pozitif davranislart ¢evredeki negatif etki yaratan

unsurlar ortadan kaldiracaktir.

Tablo 8. Fiziksel Kanit Degiskenleri

Dis Degiskenler Genel i¢ Konum ve Dizayn Satin Alma Insan
Degiskenler Degiskenleri noktasi ve Degiskeni
Dekorasyon
Degiskenleri
Dis Isaretler Yer ve Hali Alan dizayn1 ve Satin alma noktas1 | Personel
dagilimu goriiniimii Karakteri
Giris Renk Uriin yerlesimi Uniforma
Digarty1 gosteren Isiklandirma Uriin gruplandirma Duvar dekorasyonu | Kalabalik
pencere
Bina Yiksekligi Miizik Calisma alani Derece ve Tiiketici
yerlesimi sertifikalar Karakteri
Bina Rengi Koku Ekipman yerlesimi Resimler Mahremiyet
Cevredeki diger Sigara dumant Kasiyerin yerlesimi Sanatsal ¢aligmalar
isletmeler
Koridor genisligi | Bekleme alani Uriin sergileme
Lokasyon Duvar Bekleme Odasi Kullanim
Kompozisyonu talimatlar1
Mimari stil Uriin Departmanlarin Fiyat sunumu
lokasyonu
Cevre Is1 Trafik akisi Metin goriintimii
(teletext)
Park alani Temizlik Raf ve ambalaj
Trafik Bekleme kuyrugu
Dis duvar Mobilya
Olii alan

Kaynak: Turley ve Milliman, 2000 s.194

Konaklama, yiyecek ve icecek, eglence vb. isletmelerde tiiketicilerin maruz kaldigi
manipiilatif uyaranlar hedonik ihtiyaclarin daha ¢ok goz Oniinde tutuldugu bu tiir
isletmelere atfedilen sembolik degerlerle giiclendirilmektedir. Sembolik deger,
tikketicinin isletmeye ulasmasiyla birlikte algisal siirecin ic¢inde sekillenmektedir.
Duyumsal ve zihinsel olmak {izere iki asamadan olusan bu siire¢ ilk ulagsma anindan

tilketim sonrasi hatiralarina kadar uzanmaktadir. Yurttas (2010) duyumsal siirecin;
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mekana ilk ulasildigi anda uyaran ve fizyolojik verilerle ortaya ¢iktigini one
siirmektedir. Diger taraftan zihinsel siire¢; mekana ait 6zelliklerin algilanmasi sonucu

zihinde kalan verileri ifade etmektedir.

Duyumsal siire¢; somutlastirilmis olan hizmetlerin tiiketiciye sundugu veriler 1s181inda
belirli bir imajin olusturulmasinda ve beklentilerin sekillenmesinde rol oynamaktadir.
Bitner (1990) isletmenin diizenli goriiniimiiniin ilk anda tiiketicide yiiksek kalite,
profesyonellik, etkileyicilik algis1 yarattigini belirlemistir. Ancak duyumsal siirecin
sona erip zihinsel siirecin baslamasiyla birlikte tiiketici zihnindeki imaj ve beklentiler
detaylandirilmakta ve bilgiler kisa déonem ya da uzun dénem hafizaya islenmektedir. Bu
nedenle, bireyin satin alma siireci i¢inde personel ile siirekli etkilesim, detaylar1 gorme
firsat1 yaratmaktadir. Boylece s6z konusu etkilesim daha az suglu goérme, elestirme ya
da hatayr géormezden gelme gibi algilari harekete gecirerek zihinde kalan verilerin

belirleyicisi olmaktadir.

Personel ve miisterinin birbirleriyle etkilesimlerinden dogan eylemler sonucu gorsel algi
sekillenmektedir. Bu alginin bigimi, estetik tercih ve peyzaj tercihi Olciitlerini ortaya
cikartmaktadir. Cake1 ve Celem (2009) estetik Olciitiin; planlama, tasarim ve yonetimin
biitiinlesmesi ile olustugunu ifade etmektedir. Estetik tercih algisi, berrak, basit ve
anlasilir olan geleneksel mimari yapilarin Gtesine gegmis ve ima etmenin giliciiniin
kullanildigy, algiy1 ¢ok boyutlu bir diizlemde harekete geciren karmasik yapilari tercih
edilir hale getirmistir. Diger yandan mekanin fiziksel goriinimiinde peyzaj
calismalariyla olusturulan yenilikler siirekli miisterilerin algisinda yeni imgelerin
yaratilmas1 anlamina gelmektedir. Pek ¢ok isletme i¢in miisteri kaybina neden
olabilecek yenilikler mekanin ana karakterinin korunarak tiikketicide merak uyandiran
yeni kompozisyonlarin olusturulmasi ya da peyzaj eleman1 kullanimlarinin bu karaktere
yakin kurgulanmasi yoluyla isletmeyi risklerden uzaklastirmaktadir (Cake1 ve Celem,
2009) .
3.1.1. Duygusal etki

Bir isletmenin tasarim siirecinde iki evre bulunmaktadir. Bagimsiz evre fiziksel
kanitlarin kullanilmadigi, dogal ancak kurgulanmis bir ¢evreyi ifade ederken; iletisimsel
evre ¢evrenin sunumunu ve yorumunu ifade etmektedir (Arnould, Price ve Tierney,

2006). Cevrenin sunumu ve yorumunda toplum baskisinin izlerini gormek miimkiindiir.
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Bu tiir bir bask1 zorunluluktan ziyade bakis agisindan dogan beklentileri icermektedir.
Kisacast toplum bireyin bir davranisa giidiilenmesinin temelinde yer almaktadir. Bu
bakis agis1, 2000'li yillarda toplumsal diizenin degismesi ile birlikte non-place alanlar
ad1 altinda tartisilmaya baglamistir. Auge (1995), bireyin bir grubun {iyesi olmaktan
ziyade bagimsiz bir kimlige sahip olmay1 diger bir ifade ile 6zgiir olmayi tercih ettigini
savunmaktadir. Bu durum, ortak kullanim alanlarinda dahi bireyin yalnizlagsmasina
sebep olmaktadir. Grubun disinda kalarak yalnizlasan bireyin i¢inde yer aldig1 topluma
ya da sosyo-ekonomik statii grubuna bakmaksizin tercihte bulunmasi da dogal olarak
miimkiin hale gelmektedir. Fiziksel kanitlar bu noktada toplum iginde sosyallesme
becerisini kazandirmaya yonelik olarak ya da direkt bireyin psikolojisine yonelik olarak

kullanilabilmektedir.

Turistik bir igletme ele alindiginda sunulan hizmetlerin soyut yapisindan dolayi fiziksel
cevre ile toplum yapisindan hareketle dogan kiiltiirel kimlik ve ritiiellerin, iiriin ve
eglenme aktivitelerine yerlestirilmesi sonucunda isletmeye topluma uygun bir ruh
kazandirdigi gézlemlenmektedir (Clarke ve Schmidt, 1995). Toplumsal degerleri ortaya
cikartan bu ruh bireyin psikolojisine dogrudan ya da dolayl olarak etki etmektedir.
Clarke ve Schmidt'e (1995) gore; hizmet alaninin ¢evresel alani destekleyerek bir paket
halinde tiiketiciye sunulmasi ile toplumsal degerleri ortaya g¢ikartan toplum ruhu

tiikketicinin duygusal egilimlerine ayna tutarak memnuniyet iizerinde etkili olmaktadir.

Dogru bir bi¢imde dizayn edilerek tiiketiciye dnemsendigi, dikkate alinildig1 ve kendine
giivenildigi  hissini  veren kiiclik detaylar tiiketicide hosa giden duygular
uyandirmaktadir (Lo, 2011). Bu duygular, daha 6nce bahsedilmis olan zihinsel siirecte
islem gorerek bilgiye doniismekte ve beklentileri meydana getirmektedir. Beklentilerin
iriin veya hizmetlerin algilanan degeri ile karsilastirilmasi sonucunda pozitif ya da
negatif bigimde ortaya ¢ikmaktadir (Liu ve Jang, 2009). Sekil 1'de Liu ve Jang'in (2009)
bu noktadan hareketle olusturdugu modelde de goriildiigii gibi tiiketicilerin davraniglar
da algilanan degerden kaynakli pozitif veya negatif duygularin davranisa doniismesiyle

sonuclanmaktadir.
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Pozitif Duygu

T

Atmosfer Algilanan Deger ______, Davranig

|

Negatif Duygu
Sekil 1. Atmosferin Davranisa Yansimasi
Kaynak: Liu ve Jang, 2009: 497

Heung ve Gu (2012), bes smifli modeli (Yemek-Alan1 Olgegi) kullanarak, fiziksel
kanitlarin hizmet endiistrisinde ortaya ¢ikardigi davranis kaliplarimi g¢alismislardir.
Tiiketicinin yaklasma davraniglar1 arasinda yeniden ziyaret, agizdan agiza iletisim ve
daha fazla iicret 6deme egilimi gibi etmenler yer almaktadir. Bu arastirma ile ortaya
c¢ikan sonug fiziksel kanitlarin satin alma davranist ve agizdan agza iletisimi olumlu ya
da olumsuz bigimde etkileyebildigi yoniinde veri sunmustur. Ayrica ¢alisma daha fazla
O0deme niyetinin genellikle daha somut olan atmosfer Ogeleriyle olan etkilesimin

sonucunda arttigini da ortaya koymaktadir.

Isletmelerin ilk kurulum asamasindan itibaren énem kazanan dizayn unsurunun zaman
icinde yenilenmesinin tiiketicilerin duygular1 iizerinde ayrica etkisi bulundugu ve
davranis kaliplarini etkiledigi gozlemlenmektedir (Briiggen, Foubert ve Gremler, 2011).
Bir isletmenin siirekli miisterilerinin gdziinde belirli bir isletme algis1 ve bu algidan
dogan bir degeri bulunmaktadir. Isletmede yapilacak her nevi degisiklik tiiketicinin
zihnindeki o algiy1 degistirecek giicii barindirmaktadir. Algiy1r degistirme giicii, olumlu
duygular yarattifinda kisa donemde, tiiketicinin isletmede daha uzun siire kalma istegi
yaratmakta ve tatmin diizeyini arttirmaktadir. Uzun donemde ise algilanan kalite, tutum
ve agizdan agiza iletisim lizerinde etki yaratmaktadir (Briiggen, Foubert ve Gremler,
2011). Ancak, burada dikkat edilmesi gereken husus olumlu duygu yaratan bu
degisimlerde kisa donemli etkilerin uzun donemde etkisini yitirebileceginin

vurgulanmasidir.
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Fiziksel kanitlarin ortaya ¢ikarttigi davranig kaliplarindan bir digeri sadakat veya
baglilik olarak degerlendirilmektedir. Bagliligin ortaya c¢ikisinda, kisinin mekanda
yasadigi deneyimden elde ettigi tatminin dogrudan etkisi bulunmaktadir. Fiziksel
unsurlar, kisisel ve ekonomik faktorlerle iliskilendirilerek yapilandirildiginda tiiketiciye
bu tiir bir tatminin sunulmasi miimkiin hale gelmektedir. iki unsur arasindaki bu iliski
baglilik ile dogrudan ve dolayli iliski i¢inde olan kavramlarin l¢limlenmesinde 6nemli
bir veri kaynagini temsil etmektedir. Bu tiir bir 6l¢iim yapan Harris ve Ezeh (2008)
fiziksel kanit unsurlarindan biri olan aromanin, baglilik {izerinde dogrudan etkili
oldugunu ancak, miizik, rekabet ve giivenilirligin dogrusal olmayan etkisi oldugunu

ortaya ¢ikartmistir.

Fiziksel kanitlarin kullanimi ile olusturulan hizmet ¢evrelerinde tiiketiciler agisindan
onemli goriilen Olgiitler bulunmaktadir. Hoffman, Kelley ve Chung (2003) tarafindan
Onerilmis olan Ol¢limlerden biri; atmosfer olusturma siirecinde zevk ve uyarilmaya
neden olacak unsurlarla, tiiketiciyi itaat etmeye zorlayacak unsurlarin birbirine
karistirtlmamasmin ~ gerekliligidir.  Bu  6lgiitin =~ dogru  bicimde  sisteme
biitlinlestirilmemesi durumunda isletmede ¢esitli hatalarin meydana gelmesi kaginilmaz
hale gelmektedir. Hizmet ¢evresine bagli olarak ortaya ¢ikan hatalar tasarim

problemleri, temizlik problemleri ya da mekanik hatalar olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Fiziksel cevrenin aciga cikarttigi duygularin 6l¢limii i¢in kismi agiklama getirmesine
ragmen 2000'li yillardan itibaren en sik kullanilan model M-R (Mahrebian ve Russel)
olarak ifade edilmektedir. Bu modelin temeli ¢evresel psikolojiden elde edilen verilerle
ve S-O-R'a (Stimulus-Object-Response) dayali olarak ortaya konulmustur (Mari ve
Poggesi, 2013). Model uyaranlar karsisinda {i¢ tip ana duygu durumunun varligin1 6n
gormektedir. Bu duygular hosnut olma/olmama, uyarilma/uyarilmama ve
egemenlik/itaatkarliktir (Donovan, Rossitier, Marcoolyn ve Nesdale, 1994). Bu
duygularin karigimi ya da birbirini etkilemesi daha karmasik olan diger duygularin

ortaya ¢ikisinda etkili olmaktadir (Liu ve Jang, 2009).

M-R ile dl¢iimlenen genellikle bu duygularin derecesi olarak ifade edilmektedir. Buna
gore uyarilma yani durum karsisindaki heyecan derecesi endiseli-endisesiz, coskulu-
miskin, uykulu-uyanik gibi zit kavramlarla 6l¢imlenir. Hosnutluk ise durumun ne kadar

hosa gittiginin Sl¢iimlenmesi olarak ifade edilmekte ve mutlu-kizgin gibi ifadelerle
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Olcimlenmektedir. Biitiin bu duygular sonugta yaklagsma veya kaginma davranigina

sebep olmaktadir (Ang, Leong ve Lim, 1997).

Insan eliyle olusturulan fiziksel ¢evre, yaratilan olumlu ya da olumsuz etkiler
sonucunda bireyler arasinda sosyal bir etkilesim dogmasina neden olmaktadir. Bireyin
algis1 burada yasanan etkilesimden kaynakli olarak satin alma ya da almama davranisina
yonelmede etkili olmaktadir. Burada yanitlanmasi gereken soru fiziksel unsurlarin
etkilesimi dolayisiyla da algiy1 nasil etkiledigidir (Aubert- Gamet, 1997). Bu sorunun
cevab1 S-O-R modeli ile iliskilendirilerek incelenmektedir. Uyaran olarak tanimlanan S;
fiziksel kanitlari, O; bireyi ve R; bireyin fiziksel kanitlara karsi gelistirdigi davranis
ifade etmektedir. S-O-R'un fiziksel ¢evre i¢indeki 6nemi her bir tiiketicinin kendine has

yapisi ve ¢evre i¢inde aktif rol oynamasindan kaynaklanmaktadir.
3.2. Fiziksel Kanit Unsurlari

Isletmelerde kullanilan fiziksel kanitlar, yaratilan gekicilikler sonucunda isletmeye
gelen tiiketicilerin deneyim yasamasinda aktif rol oynamaktadir. Yiyecek ve igecek
isletmelerinin temel amaci; tiiketiciye yeme i¢me hizmeti sunmakken yapilan
aragtirmalarla burada sunulan hizmetin ¢ok daha genis bir kapsami oldugu ortaya
citkmistir. Bu genis kapsam, tiiketicilerin algilarinda yaratilan imaj unsurlariyla
deneyimi restoran isletmelerinin temeline oturtmustur. Burada amag tiiketicilerin
bilissel ve fizyolojik ihtiyaglarmi oldugu kadar duygusal ihtiyaglarini da
karsilayabilmektir (Kim ve Moon, 2009).

Tiiketim davranisinin disarida yemek yeme davranisi ile biitiinlestigi noktada, hedonik
tiiketim, fonksiyonel tiiketim ya da gosterisci tiiketim kendini gostermektedir. Hizmet
sektorliinde hizmet alani olarak ifade edilen ancak Ryu ve Jang (2008) tarafindan
tilketim davranisinin karakterinden bagimsiz olarak diisiliniilerek, gecmisten gliniimiize
toplumlarin yasam big¢imlerinde dolayisiyla da restoranlarda gergeklesen degisimlerle

sekillendirilmis ve bes sinifli Yemek-alan1 Olgegi modeli ortaya konmustur.
3.2.1. Tesis estetigi

Tiiketicilerin giiniimiizde daha karmasik ve diislinmeyi gerektiren dizayn unsurlarina

kars1 ilgisi, Koksal (2013)'1in betimledigi sanatin karmasik, sasirtict ve sorgulamayt
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miimkiin kilan gorsel sunum unsurlariyla birlestirildiginde isletmeyi tiiketici goziinde
essiz kilan tesis estetigini ortaya c¢ikartmak miimkiin olacaktir. Tesis estetigi isletme
yonetim unsurlarinin sanat ile harmanlanmasi sonucunda tiiketicilerin zevk ve uyarilma
derecelerini arttirmaya yonelik bicimlendirilmektedir. Bu tiir bir sanatsal ¢alisma, renk

kullanimzi, i¢ dizayn ve dekorasyon gibi unsurlar {izerinde durmaktadir.
-Renk

Isik ile etkilesimli bir bicimde tiiketicilerin gorsel duyularini etkileyen renk Tuncel
(2009) tarafindan nesneden gelen i1siklarin veya 151k kaynagindan gelen 1s181n
kendisinin, goz araciligi ile meydana getirdigi duyumlar ve algilamanin niteliksel hali
olarak tanimlanmaktadir. Bu niteliksel bi¢gimin yansimasi mekanda tipki 1siklandirma
unsuru gibi ayritilar1 veya hatalar1 saklayarak estetik bir goriinlimiin olusmasini
saglamaktadir. Bu goriinlimiin rengin yansitma katsayisiyla iligkili olarak nesnelerin
uzaklagmasi ya da yakinlagsmasinda etkili oldugunu vurgulayan Tuncel (2009)'in

calismasinda yer verdigi katsayilar Tablo 9'da yer almaktadir.

Tablo 9. Renklerin Yansitma Katsayilar

Siyah
0,05
Koyu Kirmizi
0,20
Orta Gri
0,20
Acik Kahverengi
0,30
Acik Gri, Gok Mavi
0,40
Pembe, Acik Yesil
0,45
Acik Sari
0,70
Beyaz
0,80

Kaynak: Tuncel, 2009
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Renklerin yansitma kat sayilarinin ayn1 zamanda tiiketicilerin algilarinda bir nesnenin
agirhig, biyiikligii veya kiigiikliigiiyle de iligkilendirilmesi miimkiin goriilmektedir. Bir
arada kullanilan renklerin dogru dizilimiyle tiiketici zihninde illiizyon yaratilmaktadir
(Warden ve Flynn, 1926). Bu illiizyon Tablo 9'dakine benzer bir siralamayla (or;
isletmenin) ger¢ek boyutunu algida farklilagtirabilmektedir. Warden ve Flynn (1926)
dogru siralamada sar1 ve beyazin illiizyon giicliniin yliksek oldugunu ancak, kirmizinin

bu tiir illiizyonlarda etki giiciiniin sinirl1 oldugunu vurgulamaktadir.

Duygusal acidan degerlendirildiginde sicak ve soguk renklerin tiiketiciler i¢in tezat
duygular yarattigi anlasilmaktadir. Tablo 10'da canlilik, disa doniikliik gibi pozitif
psikolojik etkileri yansitan kirmizi, turuncu gibi renkler tiiketicilerin zihninde olumsuz
alg1 yaratirken; soguk bir renk olarak ifade edilen mavi tiiketici lizerinde olumlu etki
yaratmaktadir. Bellizzi ve Hite (1992), mavi rengin tiiketicilerin aligveris yapma ve goz
gezdirme egilimlerinde artisa ve daha ¢ok zevk almaya yol ac¢tigi; kirmizinin ise dikkat
daginiklig1, endise, motor davranislarda uyumsuzluk yargilama sikintilar1 ve belli

mekanlarda negatif algi uyandirma gibi etkileri bulundugunu belirtmektedir.

Tablo 10. Renklerin Anlamlar

Kirmizi Fiziksel gii¢, hareket ve canliligi kan dolagimini hizlandirir
Turuncu Disa doniikliik, girisimcilik, sosyallik

Sar1 Seffaflik, hafiflik, serbestlik

Mavi Diizen ve rahatlik

Yesil Negatif enerjiyi alma, giiven, huzur

Siyah Giig, tutku, otorite, ciddiyet

Beyaz Masumiyet, hijyen

Kaynak: Sagocak, 2005: 78-79

3.2.2. Isiklandirma

Isiklandirma unsuru, mekan tasariminda dogal 151k ve yapay 1sik kullanimiyla gérme
duyusunun mekani sekillendirmesine olanak tanimaktadir. Diger bir ifadeyle, gérme
duyusunun beyine 15181n vurguladigi verileri géndermesi sonucunda ¢evre algilanmakta
ve yorumlanmaktadir. Bu yorumlamanin temelinde 151k, 15181n sagladigi aydinlik, 15181in
olmamasi durumunda ortaya ¢ikan karanlik ve aydinlik ile karanlifin birlesiminden

ortaya ¢ikan golgeler bulunmaktadir (Altuncu, 2007).
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Isiklandirmanin mekanin algilanmasinda oynadigi bu 6nemli rol sebebiyle mimari bir
projelendirmede ilk asamada goriisiilen konulardan biri oldugu ortaya konmustur. Buna
gore 1518in niteligi ve niceliginin yan1 sira kullanim amacinin da belirlenmesi
gerekmektedir. Tuncel (2009) bu amaglar ii¢ kategoride incelemistir. Bunlar; fizyolojik
aydinlatma, dekoratif aydinlatma ve dikkati c¢eken aydinlatmadir. Fizyolojik
aydinlatmanin amaci; sekil, renk ve ayrintilar1 hizla gérmeyi saglamaktir. Dekoratif
aydinlatma ise ayrintilarin gizlenmesi yoluyla estetik etki yaratma amacina yonelik
kullanilmaktadir. Son olarak dikkati g¢eken aydinlatmanin reklam yapma amaci

bulunmaktadir.

Amagclarina gore smiflandirilmis olan bu 1siklandirma big¢imlerinin isletmenin tiiriline,
personelin  gorevlerine ve tliketicinin ihtiyacina uygun bi¢imde kullanilmasi
gerekmektedir. Etkin ve amaca uygun bir 1siklandirma ve dogru se¢ilmis aydinlatma
armatiirii isletmeye estetik deger katarken enerji tasarrufu icin olanak da saglayacaktir.
Yazgan ve Giicliiten (1992) kapali mekanlar i¢in uygun olanin floresanla aydinlatma
oldugunu vurgulamaktadir. Onlara gore floresan; hem enerji tasarrufu saglayacak hem
de renk ve tonlar1 agiga ¢ikartacaktir. Ancak son yillarda floresanla aydinlatmanin ¢ok
fazla enerji tiikketimine yol actig1 diislincesi bu aydinlatma seklinin pek cok tiiriiniin
yasaklanmasima (http://www.agid.org.tr/) ve %85 enerji tasarrufu saglayan (Oriicii,

2012) sik gortiniimlii LED armatiirlerin 6n plana ¢ikmasina neden olmustur.

LED armatiirlerle ortaya ¢ikartilabilecek dekoratif aydinlatma; ayrintilart ve cogu
zaman mekandaki hatalar1 gizlemeye yonelik yapisi geregi mekéanin tiiketici lizerindeki
etkisini sekillendirebilmektedir. Bunun nedeni 1518in yasamin her alaninda ve aninda
etki yaratarak insanin dogasiyla harmoni olusturma kapasitesidir. Dolayisiyla, mimari
yapimin degerini belirlemede 151k, en az tas, demir, cam, tahta vb. materyaller kadar
onemli bazen daha etkili bir elemandir (Mende, 2000).

Yasamin her alaninda etkisi gozlemlenen isiklandirma, goéz kamastirici, los, hafif,
parlak ya da yogun gibi farkh tiirleriyle, tliketicilerin demografik 6zelliklerine bagl
olarak pozitif ya da negatif etki yaratabilmektedir. Cinsiyet acisindan
degerlendirildiginde Knez (1995) beyaz 15181n sicak ya da soguk olmasinin kadin ve

erkekler lizerinde farkli etkiler yarattigini belirtmektedir. O'na gore kadinlar sicak
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isiktan erkeklere gore daha olumlu etkilenmektedir. Ancak soguk 1sik kadinlari

psikolojik agidan olumsuz etkilemektedir.

Isiklandirma tercihi yapilirken dikkat edilmesi gereken bir baska husus tiiketicinin
amacidir. Tiketicinin mekana gelmekte pek c¢ok amaci olabilir. Tek basimma sadece
dinlenme amaciyla gelen tiiketicilerle, sosyallesme amacli gelen tiiketicilerin ihtiyag
duydugu aydinlatma seviyesinin birbirinden farkli olmas1 miimkiindiir. Ayn1 zamanda,
satin alma odakli olan tiiketicilerle sadece goz gezdirme amaciyla isletmeye gelen
tiketicilerinde tercihleri farklilagabilmektedir. Areni ve Kim (1993) satin alma odakli
tilkketicilerin bilgiyi daha rahat gérmek icin daha yogun 1s18a ihtiyag duydugunu ancak

g0z gezdirenlerin daha los ortamlari tercih ettigini ifade etmektedir.
3.2.3. Dizayn

Dizayn diger bir ifade ile konumlandirma, isletmenin yerlesim planini konu olarak ele
almaktadir. En basit anlamiyla masalarin  konumlarinin  belirlenmesinden
departmanlarin konumlarina kadar her tiirlii yerlesim konusu bu unsurun iginde yer
almaktadir. Yiyecek ve igecek isletmelerinde konumlandirma tiiketici ve personelin

ayni alan igindeki sirkiilasyonu nedeniyle dnem kazanmaktadir.

Tiiz ve Ebesek (2014) bu tiir mekanlarda uygulanabilecek en miikemmel tasarimin diiz
bir ¢izgi lizerinde ya da tek yonli dairesel diizlem iizerinde akis saglayacak sekilde
yapilmast gerektigini vurgulamaktadir. Boylelikle calisanlar ve ekipman arasinda
kesismeyen, diiz ve rahat isleyen bir akis yaratilmasi miimkiin hale gelecektir. Bu tiir bir
akigin saglanabilmesi i¢in de alanlar arasi yakinlik, ebat, mekan dizilimi, fonksiyonlar
aras1 iligki, akis, yoneltmeler ve engelliler i¢in olanaklar 6nemli unsurlar olarak

degerlendirilmektedir.

Alan dagilimi yapilirken tiiketicilerin boyu, rahatligi ve hizmetin kalitesinin g6z oniine
alinmas1 memnuniyet lizerinde etki yaratmaktadir (Almanza, Kotschevar ve Terrell,
2000). Bu nedenle, masalarin birbirinden uzakligt ve gecise ayrilan alanlarin
matematiksel konumlandirmasinin dogru yapilmasi beklenmektedir. Boylelikle
tilkketicilerin hem konforu hem de 6zerk alanlarmin ya da gizliliklerinin korunmasi

miimkiin hale gelecektir.

50



3.2.4. YemekKle iliskili ekipman

Ryu ve Jang (2008) tarafindan yiyecek ve igecek isletmeleri 6zelinde belirlenen
dordiincii fiziksel kanit unsuru yemek ile iligkili ekipmanlardir. Masa, masa oOrtiisi,
pecete, tabak, bardak ve kasik catal takimi ile masanin siislenmesinde kullanilan her
tiirlii aksesuar yemek ile iligkilendirilmektedir. Bu unsurlarin somut yapisi tiiketiciler
icin deneyimin hissedilen yiiziinii olusturmaktadir. Bu nedenle, ylizeylerde kullanilan
materyaller, kumaslardaki yumusaklik veya sertlik, bardaklarin inceligi veya kalinlig

gibi nitelikler tiiketicileri olumlu ya da olumsuz bi¢imde etkilemektedir.

Materyalistik 6zeliklerin yani sira temizlenebilirlik ve kullanim siiresinin uzunlugu da
yemek ile ilgili ekipmanin kullanim degerini etkilemektedir. Kiiciik 6l¢ekli isletmelerde
bu unsurlarin yaklasik %20'si biiylik Olcekli isletmelerde ise %3801 her yil
yenilenmektedir (Katsigris ve Thomas, 1999). Kisacasi fiziksel unsurlar arasinda en sik

yenilenen ve en maliyetli birimi olugturmaktadir.

Yemekle iligkili ekipmanlar dort sinif altinda agiklanabilmektedir. Bunlar, masa, masa
ortiisii ve pegeteler; yemek takimlar1 ve aksesuarlar olarak ele alinmistir. Her bir unsur,
ozellikleri bakimindan filozofik bir degerlendirmeyle (Katsigris ve Thomas, 1999)

restoran tiirline gore secilmektedir.

-Masa: Masanin sekli, boyutu, yiizey materyali isletmenin disa yansimasinda
onemli bir yer tutmaktadir. Masanin boyutu farkli restoran tiplerinde elde edilen verilere
bakildiginda ortalama 60 santimetre olarak degerlendirilmektedir. Bu boyut yemek
sunum bicimine gore degiskenlik gostermektedir. Ornegin kafeteryalarda tepsi boyutu
dikkate alinmaktadir. Ayrica, geometrik yapisina gore masalarin agirlayabilecegi kisi
sayist da degiskenlik gostermektedir. Buna gore; ortalama 90 santimetrelik kare masa, 4
kisiye hizmet sunumu i¢in uygunken; ayni boyutta yuvarlak masa 5 kisiye hizmet

sunabilmektedir. (Baraban ve Durocher, 2001)

-Masa ortiisii ve Pegeteler: Masa lizerinde kullanilan Ortiiler masanin yapisiyla
tiiketicinin iliskisini keserek odak noktasini ortiiye ¢ekmektedir. Dolayisiyla, tiiketicinin
mekanda bulundugu siirecte masa sadece, masa Ortiisiiniin degistirilmesi sirasinda %10
gbz Oniinde bulunmaktadir (Baraban ve Durocher, 2001: 110). Kalan %901k zaman

diliminde masa oOrtiisiiniin dokusu tiiketicinin iizerinde duygusal etki yaratmaktadir.
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Ayrica, masa Ortlisli ve pegetelerin restoranin genel konsepti ile uyumlu bir goriiniimde
olmasi gerekmektedir. Uygun renk ve dokularda secilen bu unsurlarin dizaynda
kullanim big¢imleri, tiiketicilerin zihninde yepyeni bir bakis a¢is1 yaratmaktadir ki bu da

isletmenin imaj1 olarak goriilmektedir.

-Yemek Takimi; Tabagin bicimi yiyecege gore secilmektedir (Baraban ve
Durocher, 2001). Yemek masasinda yer almas1 gereken her bir unsurun birbiriyle uyum
icinde olmas1 ve bir biitlinlik duygusu yaratmasi gerekmektedir. Bu biitlinliik restoranda
sunulan yiyecek maddelerinin niteligine gore belirlenmektedir. Bunun sebebi, tabagin
biciminin yemege gore secilmesidir ki tabagin bicimi de otomatik olarak, catal, kasik ve

bigak takiminin se¢iminde etkili olmaktadir (Baraban ve Durocher, 2001).

-Aksesuarlar; Masalarin {izerinde yer alan siislemeler de yemek ile iligkili
ekipmanlar arasinda yer almaktadir. Masada bulunan ¢i¢cek, mum, ufak siis esyalar1 ya
da pegetelere takilan yiiziikler bu aksesuarlar arasinda sayilabilmektedir. Bu tiir
aksesuarlar isletmenin hitap ettigi tiikketici grubuna ve isletmenin tiiriine bagl olarak

kullanilmaktadir.
3.2.5. Personel

Cevrede yer alan aktif uyaranlar ister personel olsun isterse bir baska tiiketici olsun
yasanan deneyim iizerinde giiclii bir etki yaratmaktadir. Yasanilan her bir deneyim
sosyal ve psikolojik etkilesimin sonucu olarak olusmaktadir. Dolayisiyla sosyal ortamda
bireylerin birbirleriyle ve digerleriyle olan iligkileri memnuniyeti etkilemektedir. Bu
noktadan hareketle personelle gelistirilen birebir iliskilerin ve c¢evredeki diger
tilketicilerin, mekan algisint ve sunulan hizmetten memnuniyet derecesini direkt

etkiledigi soylenebilmektedir.

Isletmenin kapasitesine uygun, dogru personelin ise yerlestirilmesi kurumsal
isletmelerde insan kaynaklari departmaninin gorevidir. Ancak, daha kiigiik isletmeler bu
islemi gerceklestirmek i¢in yoneticiler ya da diger calisanlardan destek almaktadir.
Personel se¢gme isletmenin boyutuna bagli olarak karmasiklagmakta ve zaman

almaktadir (Garcia ve Kleiner, 2001 s.1).
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Hizmet isletmelerinde ¢alisan personelin, cana yakin, giiler yiizlli, temiz, gekici, bilgili
gibi nitelikleri barindirmasi beklenmektedir. Elba otel {izerine gerceklestirdikleri
calismada Witz, Warhurst ve Nickson (2003) otelin personel se¢iminde aradiklarr 13
temel nitelige dikkat ¢ekmistir. Bunlardan bazilari; sabir, stil sahibi olmak, etkileyicilik,
iyi gorliniim, hos giiliimseme, giizel disler, iyi konusma ve giizel ses tonudur. Biitiin bu
ozellikler tiiketiciye isletmenin verecegi hizmetin kalitesi hakkinda fikir vermesi ve
isletmenin imajini1 yansitmasi agisindan Onem arz etmektedir. Ancak, personelin
belirlenmis olan bu ozellikleri barindirmamasi durumunda yani yanlis bir personel
secimi durumunda isletmenin gorecegi maddi zararin (Garcia ve Kleiner, 2001) 6tesinde

tilketici goziinde yaratilan imajda zedelenecektir.

Personel seciminde aranilan biitiin bu 6zelliklerin yani sira personelin yaptigi is ile
iliskili inisiyatif alabilecek bilgi ve dngdriiye sahip olmasi da énemlidir. Inisiyatif sahibi
olmak isletmede goriilmesi muhtemel hatalarin kapatilmasinda ve tiiketiciye 6zel hizmet
sunumunda etkili olacaktir. Bu nedenle personel, insan kaynaklari1 departmaninin uygun
gordiigii derecede giiclendirilmektedir. Isletmenin belirledigi politikalar geregi belli
durumlara iligkin hazirlanan kilavuz kisith giiclendirilmis personelin sorunlarla hizli ve

adil sekilde basa ¢ikmasinda etkili olabilmektedir (Sparks, Bradley ve Callan, 1997).
3.2.6. Ambiyans

Yemek-alan1 6l¢eginin altinci fiziksel kanit unsuru ambiyans olarak belirlenmistir. Bu
unsur icerigi bakimindan soyut 6geler iizerine odaklanmaktadir. Isitsel duyulara hitap

eden miizik; koklama duyusunu harekete geciren koku ve 1s1 bu grupta yer almaktadir.

Hizmet isletmelerinde kullanilan fiziksel kanitlar arasinda en kontrol edilebilir
unsurlardan biri miiziktir. Miizigin tiirii ve ses diizeyi isletmeler tarafindan belirlenerek
tiikketicinin begenisine sunulmaktadir. Isletmenin karakterini ve sunulan hizmet tiiriinii
ortaya koymast miizigin tiiketici algisinda isletmenin imajimna yonelik bir fikir

olusturmasi beklenmektedir.

Sarap satan yerlerde klasik miizik prestij ve entelektiiellik algis1 yaratarak tiiketicinin
kendini bulundugu ortamda elit hissetmesini saglamaktadir (Areni ve Kim, 1993). Bu
his tiiketicinin satin alma davranisinda hedonik giidiilenme sonucunda artisa neden

olabilmektedir. Areni ve Kim (1993) sarap satan yerlerde klasik miizigin daha pahali
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markalarin tercih edilmesinde dogrudan etkili oldugunu savunmaktadir. Bu goriis
biitiinclil bir yaklagimla degerlendirildiginde miizigin tek basmna bir uyaran olarak
bireyler iizerinde bu kadar net etki yaratmasi olduk¢a zor goriilmektedir. Nitekim
miizik, tiiketim davranis1 lizerinde daha genis perspektiften ve dolayli bigimde etkili
olmaktadir. Areni ve Kim (1993) miizigin harcama miktarini arttirdigi konusunda Dube
ve Morin (2001) ile goriis birligi icindedir. Ancak bu tiiketicinin mekanda gecirdigi
siireyi arttirma yoluyla miimkiin olmaktadir. Miizigin tiiketici {izerindeki manipiilatif

etkisi bu silirecin uzatilmasinda etkili olmaktadir.

Giclii bir etki alanina sahip olan miizik ayn1 zamanda tiiketicilerin bir isi gerceklestirme
hiz1 iizerinde de etkili olmaktadir. Ornegin; Miizigin temposunun yeme hizi iizerinde
etkisi bulunmaktadir. Slow miizik bireylerin rahatlamasina neden olarak daha yavas
yemesine neden olurken; hizli miizik yemek yeme siirecini azaltmaktadir (Milliman,
1986). Dolayisiyla, slow miizik bireyin igletmede gegirecegi siireyi arttirmaktadir ki bu
durumun isletme agisindan hem faydalar1 bulunmaktadir hem de isletmeye zararlar
olabilmektedir. Nitekim kisinin yeme miktar: {izerinde olmasa da tiiketilecek igecek
miktarinda bir artis s6z konusu olmaktadir. Diger taraftan, Milliman (1986) slow
miizikte bekleme siiresinin 47 dakika oldugunu ancak, hizli miizikte 34 ifade etmektedir
ki bu 6nemli farklilik, yer bulunmasi igin bekleyen tiiketicilerin mekani terk etmesine

neden olabilmektedir.

Miizik, belirsiz bekleme siiresinin yaratacagi olumsuz duygular1 ortadan kaldirmakla
iligkilendirilebilmektedir. Miizigin isletmenin degerlendirilmesindeki araci etkisi bu
noktada da ortaya c¢ikmaktadir. Hui, Dube ve Chebat'in (1997) olusturdugu model,
beklemeye karsi verilen duygusal tepkinin ve hizmet gevresinin degerlendirilmesinin,
miizigin kisi icin valans degeriyle dogru orantili iligki icinde oldugunu ve sonucta
yaklagma ve kaginma davranislarina yol actigini 6ngérmektedir. Ancak, miizigin varhig

bekleme siiresinin tiiketiciler tarafindan daha uzun algilanmasina yol acabilmektedir.

Bilingaltinda islev gosteren koku unsuru bireyin 6zellikleri ve isletmenin bi¢cimine gore
farkli sekillerde algilanmaktadir. Starbucks, Gloria Jeans kafe gibi kahve evlerinde
tiiketicinin beklentisinin kahve kokusunu duyumsamak oldugu farz edilmektedir.
Tiiketicinin kahve evi tercihinde 6nemli bir ¢ekim unsuru olan bu koku kimi zaman

fizyolojik olarak bireyi etkileyebilecegi gibi geg¢misle baglanti kurma yoluyla da
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psikolojik etki yaratabilmektedir (Fitzgerald ve Ellen, 1999). Bir pastaneden sokaga
vuran yeni pisen pogaca kokusunun annenizi animsatmasi ya da daha basite indirgenirse

cikolata kokusunun bireyi ¢ocukluguna gotiirmesi 6rnek olarak verilebilmektedir.
3.3. Yiyecek ve Icecek Isletmelerinin Dizaym

Tarihin eski ¢aglarindan beri hanlarda yolculara sunulan yiyecek ve igecek
hizmetlerinin varligr bilinmektedir. Bu hizmetler zaman i¢inde degisime ugrayarak ve
geliserek garsonlarin hizmet sundugu restoranlarin olusumuna yol agmistir. Menii ve
ziyafet olanaklarini igeren ilk restoran tipi yer, 1200'li yillarda Cin'de goriiliirken
giinimiizdeki anlamiyla sik, se¢gme gorseller ve akilli garsonlarin yer aldigi restoranlar
1700 yillarda Fransa'da acilmistir (Freedman, 2007). Fransiz tipi bu restoranlarin, ilk
donemlerden itibaren 6zenle dizayn edildigi ve gerek turistler gerekse de yerli halk icin
bir ¢ekim unsuru olarak kullanildig1 goriilmektedir. Diger taraftan, liikks ve rahatligi 6n
plana ¢ikartarak altin ¢agini yasayan Amerikan demiryollarinda yiyecek ve igecek
hizmeti sunulmasiyla siklik, zenginlik ve yasam tarzinin yansitildigi bu tiir mekanlar da
tasarim daha 6n plana ¢ikmistir (Freedman, 2007). Restoranlarda sunulan hizmetin,
yiyecek ve igecek hizmeti sunmanin Gtesinde tiiketicilere bir deneyim yasatma

akademik alanda da 6nem kazanmistir.
3.3.1. Restoranlarda fiziksel kanit kullanim

Restoran igletmelerinin atmosfer 6zellikleri fiziksel kanitlarin kullanimina bagl olarak,
geleneksel, romantik, segkin, eglenceli, salas vb. sifatlarla ifade edilebilmektedir. Bu
smiflandirma iizerine ¢alisan Auty (1992) fiziksel kanitlarin tiiketiciler iizerindeki
etkisinin beklentinin altinda kaldigin1 vurgulamistir. Auty'ye goére bireylerin restoran

tercihindeki temel motivasyonu yiyecek kalitesi ve servis hizidir.

Ancak, sektorde yer alan isletmelerin fiziksel kanit kullanimini rekabet¢i avantaj elde
etmek i¢in deneyim yasatmanin 6n kosulu olarak gordiikleri de bir gergektir. Bu nedenle
essiz bir yapay cevre yaratma fikri 6nem tasimaktadir. Bu tiir bir ¢evrenin yaratilmasi
amaciyla restoranlarda bagimsiz ve iletisimsel evreler dikkate alinmaktadir. Bu iki
evreyi tanimlayan Arnould, Price ve Tierney (1998) "bir yere ait yerel yapilanmayn
kullanarak atmosfer yaratmay: bagimsiz evre, bu ¢evrenin sunumu ve yorumunu ise

iletisimsel evre"” olarak ifade etmislerdir.
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Bagimsiz ve iletisimsel evrelerde yarattigi fiziksel ¢evreyle essiz bir deneyim yasatan ve
"tasarim harikasi” olarak ifade edilebilecek sechirlerden biri Las Vegas'dir. Zevk,
uyarilma, sosyallesme gibi tliketicinin tatminine yol acacak pek ¢ok duygu ve
etkilesimin meydana c¢ikartildigi sehirde restoran isletmelerinin sundugu gorsel sovlar
atmosferin  biiyiileyici bir deneyim yaratma etkisini isletmeler icin firsata

doniistiirmektedir.

Literatiirden elde edilen veriler gézden gecirildiginde, farkli tipteki restoranlarda
kullanilabilecek fiziksel kanitlarin birbirinden farkli 6zellikler tasidigr goriilecektir.
Ornegin; izl miizik eger tiiketicilerin yeme hizini arttirtyorsa bu durumda fast food
tarz1 restoranlarda kullanilacak olan miizik tiirlinin hizli olmas1 gerekmektedir. Ancak
icki satigin1 6n planda tutan diger bir restoranda amag tiiketicinin daha uzun siire

kalmasini saglamaktir. Dolayisiyla, bu tiir mekanlarda yavas miizik tercih edilecektir.

Diger taraftan, renklerin insanin yeme hiz1 {lizerinde yarattigi etki gdz Onilinde
bulunduruldugunda fast food restoranlarinda siirekli sirkiilasyonun saglanabilmesi
amaciyla kirmizinin agirhikli kullanimi géze ¢arpmaktadir. Alkollii restoranlar ya da
kafe tarzi isletmeler ise aksine, yansitma giicli daha az olan soguk renkleri tercih
etmektedir. Eglence ve igki satisina odaklanan gece kuliiplerinde ise tipik
restoranlarinkinden ¢ok daha farkli bir duruma rastlanmaktadir. Bu tiir mekanlarda
gorsellik daha geri planda yer almaktadir. Dolayisiyla, bosluklara dogru yansitilan
1siklandirmanin i¢ mekanda oldukea zayif oldugu goriilmektedir (Fullen, 2003). Ayrica,
bu tiir mekanlarda miizik sesi diger yiyecek ve icecek isletmelerine gorece oldukca

yiiksektir.

Farkl1 aktivitelere tahsis edilmis benzer 6zellikteki alanlarda tiiketicilerin tercihleri de
farkli olabilmektedir. Sosyallesmek i¢in gidilen kafeler, sadece yemek yemek ig¢in
gidilen fast food isletmeleri ya da Yildirim, Aras ve Soydas-Wilson'm (2007) tizerinde
durdugu kitap okuma gibi daha spesifik konularla iliskili kitapevi-kafeler farkli dizayn
unsurlarinin kullanimini 6n gérmektedir.  Yildirnm, vd. ‘ne (2007) gore Kkitap
evlerinde; pastel renkler ve canli aydinlatma ile sozsiiz, klasik veya hafif sesli miizik
tilketici tercihlerini olumlu yonde etkilemektedir. Diger taraftan, kafelerde sicak renler
ve los-yumusak aydinlatma daha ¢ok tercih edilirken miizik konusunda kitap evlerine

benzer bir sekilde yavas miizik tercih edilmektedir.
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Miizik ve renk gibi fiziksel kanitlarin yani sira mekanda konumlandirma, temizlik vb.
unsurlarda 6nem tagimaktadir. Ornegin, ailelerin gittigi restoranlarda cocuklarm
giivenligi tiiketiciler agisindan oncelikli amag¢ olarak degerlendirilebilmektedir. Fullen
(2003) bu tiir bir giivenlik ihtiyacindan dolay1 kor noktalarin elimine edilerek, oturma
alanimin her yerinden biitiin giris ¢ikis kapilarinin kontrol edilebilirliginin 6nemine
dikkat ¢cekmektedir. Ayrica, Waxman (2006) temizligin tiiketicilerin igletmeyi yeniden
ziyaret egilimi ya da yaklagsma davraniginda birincil unsur olarak degerlendirmektedir.
Waxman'a gore; 1siklandirma, rahat oturma alanlari ve manzara gibi degiskenler

temizlik ve koku gibi unsurlarin ardinda kalmaktadir.

Hizmet sektorii tiiketicilerin ihtiya¢ duyduklar1 hizmeti alabilmek amaciyla belirli siire
beklemelerini gerektiren bir sektordiir. Bekleme siiresi tiiketicilerin ve isletmelerin
siklikla karsisina ¢ikan bazi rahatsizlik veren problemleri icermektedir. Bu rahatsizliklar
isletmenin uygulayacagi basit stratejilerle ortadan kaldirilabilecektir. Birinci siif
restoranlarda masa bekleyen miisterilerin bekleme odasinda ya da barda agirlanarak icki
ya da kahve tiirevi igecekler tiiketmesinin yarattigi sosyallesme algisi sikintiyr ortadan
kaldiran bir etmen olarak 6rneklendirilebilmektedir. Diger yandan; tiiketiciler agisindan
isletmede kullanilan renk, miizik, tanitim brosiirleri vb. fiziksel kanitlar bekleme
siirecini zaman algisin1 yok ederek azaltan bir yapiy1 barindirmaktadir (Bitran, Ferrer ve

Rocha e Oliveira, 2008).
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4. Yontem
4.1. Arastirma Modeli

Restoranlarin yiyecek ve igecek hizmeti sunmanin Otesinde tiiketicilere deneyim
yasatma amaciyla fiziksel kanitlardan faydalanmasi, fiziksel kanitlar1 yiyecek ve icecek
isletmelerinin O6nemli bir g¢alisma alan1 haline getirmektedir. Calisma siirecinde
literatiirden elde edilen veriler de fiziksel kanitlarin tiiketiciler i¢in 6nemini kanitlar
niteliktedir. Bu noktadan hareketle caligmada cesitli tiiketici gruplarinin restoran
tercihinde fiziksel kanitlarin nasil bir rol oynadiklarinin ve yarattiklar1 algilarin

incelenmesi gerekmektedir.

Fiziksel kanit kullanimi, dizayn ve atmosfer gibi konular daha ¢ok perakendecilik,
magazacilik ve mimari ile iligkili alanlarda calisilmis bir konudur. Diger taraftan,
restoranlar {izerine yapilmis ¢aligmalar incelendiginde, Kotler ya da Bitner gibi bilim
insanlarinin Olg¢eklerinin kullanildig1 ve odak olarak tek bir fiziksel kanit unsurunun
secildigi gozlemlenmektedir. Bu ¢alisma, Ryu ve Jang (2008) tarafindan restoranlar
tizerine gelistirilmis olan yemek-alani 6lgegini baz alarak tiimevarimci ve biitiinctil bir

yaklagimla hazirlanmistir.

Ayrica, Onceki caligmalarda kullanilan nicel yontemin duygular ve algilar {izerine
derinlemesine bir inceleme yapmay1 zorlastirdig1 diisiincesi nitel yontemi kullanmakta
etken olmustur. Nitel yontem, nicel yontemin ylizeysel tanimlamalarla ortaya ¢ikartilan
tek gerceklik anlayisini ortadan kaldirmaktadir (Ekiz, 2009). Dolayisiyla, bu calismada
kullanilan nitel yontem; sosyal diinyay: tiiketicilerin gesitli diisiince ve algilarim
derinlemesine inceleyerek onlarin gergekliklerini ortaya ¢ikartmayr miimkiin
kilmaktadir. Buradaki temel hedef; tiiketici davranislarinin yoneliminde %95'lik etki
alanma sahip olan bilingaltinin (Zaltman, 2014) goriiniir ve anlasilir bir seviyeye

¢ikartilmasidir.

Bu noktadan hareketle ortaya ¢ikartilacak olan bilgiler sonucunda, tiiketicilerin belirli
restoranlar1 tercih etme durumlarn ve fiziksel kanitlarin bu tercihlere etkisine iliskin
tematik Kkodlarla veri elde edilecektir. Elde edilen tematik kodlar ortak bir zihinsel
model ger¢evesinde ¢alismada giivenilirligi saglayacaktir. Bu zihinsel model; 6zellikle

turizm tlizerine ¢alisan bilim insanlarina ¢alisma alaninin genis perspektifini tanitirken;

58



restoranlara, hitap edilecek tiiketici grubuna uygun bir ¢evre olusturma konusunun
Oonemini  gosterecektir. Boylelikle, restoranlarin  fiziksel ¢evre yaratmaya

cesaretlendirilebilecegi diistiniilmektedir.

4.2. Calismanin Alam ve Katihhmcilar
4.2.1. Gozlem Alam

Fiziksel kanit kullanimina bagli olarak birinci simif, ikinci sinif ve kafeterya olarak
gruplandirilan restoranlarda gerceklestirilecek olan ¢alismanin alan1 Eskisehir'dir. S6z
konusu restoranlar kendi iglerinde benzer ozellikler tagimalar1 sebebiyle maksimum
cesitlilik ornekleme teknigiyle se¢ilmistir. Restoranlarin fiziksel kanit unsurlarinin
anlasilmas1 amaciyla yapilan gozlemde arastirma yapmak icin izin alinabilen dort
restoran iizerine ¢alisilmistir. Bu restoranlardan iicli Belediye belgeli, biri ise Turizm
belgelidir. Belediye belgeli restoranlardan her biri bir sinifi temsil etmektedir. Turizm
belgeli restoran ise {iglincii sinif bir turizm tesisine bagh ancak 6zerk yapida olan bir

isletmedir.
4.2.2. Katihmcilar

Eskisehir'de 30 kisi ile gerceklestirilmesi diistintilen goriismeler 18. kisiyle yapilan
goriismeden sonra verilerin kendini tekrar etmesi iizerine sona erdirilmigtir. 18
katilmcimin {iglinden yeterli diizeyde veri elde edilememesi dolayisiyla c¢alismanin

kapsamindan ¢ikartilmiglardir.

Gortisiilen 15 katilimcer kartopu 6rneklem teknigiyle secilmistir. Katilimeilarin siklikla
gittikleri restoranlarin 6grenilmesinin ardindan her katilimciyla kendi istedikleri
restoranlarda goriisme yapilmistir. Bu yontemle katilimeilarin gittikleri restoranlarda

kendilerini etkileyen unsurlarin neler oldugu ortaya konulmaya ¢alisilmstir.

Arastirma  katilimcilarinin = demografik  6zelliklerinin ~ 68renilebilmesi amaciyla
katilimcilardan c¢esitli kisisel bilgiler istenmistir. Elde edilen verilere gore en geng
katilimer 22, en yash katilimer ise 40 yasindadir. Bunlarin yas ortalamasi; 30’dur.
Katilimcilarin gelir durumlart géz 6niine alindiginda en diisiik gelir 800 TL ile bir

Ogrenciye aittir. En yiiksek gelir ise 4000 TL ile o6gretim liyesine aittir. Gelirler
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ortalamasi; 2206 TL'dir. Tablo 11 katilimcilarin demografik verileriyle ilgili detaylari

gostermektedir.
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Tablo 11. Katilimcilarin Demografik Verileri

YAS | CINSIYET | EGITIMD. | MESLEK KURUM GELIR AILE EGITIM AILE MESLEGI
(AYLIK/TL) | (BABA/ANNE) (BABA/ANNE)

Kl |26 K LISANS OGRENCI - 800 YUKSEK LISANS/LISE SUBAY/EVHANIMI

K2 |25 E LISANS GRAFIK OZEL 2000+ LISANS/LISANS BANKACI/OGRETMEN
TASARIMCI SIRKET

K3 |27 E Y.LISANS | ARASTIRMA KAMU 3000+ LISANS/LISE TEKNISYEN/ MONTAJ
GOREVLISI ELEMANI

K4 |28 K LISANS OGRENCI - 1000 ILKOKUL/ILKOKUL ISLETMECI/EVHANIMI

K5 |31 E Y.LISANS | ARASTIRMA KAMU 3200 UNIVERSITE/ORTAOKU | MEMUR/TERZI
GOREVLISI

K6 |22 E LISANS OGRENCI - 1500 ILKOKUL/OKUMAMIS | ASCI/EV HANIMI

K7 |38 K Y.LISANS | YURT MUDURU | OZEL 3500 ORTAOKUL/ILKOKUL TICARET/EV HANIMI

K8 |29 K Y.LISANS | MEMUR KAMU 2000+ LISANS/OKUMAMIS ZIRAAT MUH/EV HANIMI

K9 |40 E LISE ISCI OZEL 1200 LISE/ILKOKUL ISCI/EVHANIMI

K10 | 35 E LISANS ANTRENOR OZEL 2000+ LISE/ILKOKUL MEMUR/ESNAF

K11 | 29 K LISANS MODA HOME OFIS | 2000+ ILKOKUL/OKUMAMIS FIRINCI/EV HANIMI
TASARIM

K12 | 36 E DOKTORA | YAR. DOCENT KAMU 4000 LISANS/LISE TEFTIS KURULU BASKANI

/OGRETMEN

K13 | 30 K LISANS MEMUR KAMU 2700 LISE/ILKOKUL RESTORAN ISLETMECISI

K14 | 28 E LISANS RESTORAN OZEL 3000+ LISE/ILKOKUL CIFTCI/ CIFTCI
MUDURU

K15 | 36 K LISE NI OZEL 1200 ILKOKUL/ILKOKUL MARANGOZ/EVHANIMI
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4.3. Verilerin Toplanmasi

4.3.1. Gozlem verilerinin toplanmasi

Nitel arastirma yontemi tekniklerinden gézlem ve goriismenin bir arada kullanildigi

calisma, elde edilen verilerin daha net hale gelmesine etki edecektir. Dolayisiyla, belirli

bir kategorideki restoranlar1 digerlerinden ayiran ve digerleriyle benzer kilan

Ozelliklerin ortaya konulmasi gerekmektedir. Bu amaca yonelik olarak katilimer gézlem

teknigi kullanilmistir. Elde edilen veriler isletme ve personel olmak {izere iki grup

altinda siniflamaya tabi tutulmustur. S6z konusu unsurlar arasinda igletme temelinde

yapilan gozlemlerle fiziksel kanit unsurlarinin konsepte yansimasindan veriler elde

edilmistir. Tiiketici ve personelin gézlemlenmesi ise tiiketici-tiiketici, tiikketici-personel

ve personel-personel arasindaki iliski ve etkilesimin belirlenmesinde etkili olmustur.

Tablo 12. Gozlem Siire¢ Tablosu

Restoran Kodu | Belge/ Simif Tarih/Giin Baslangi¢ Saati | Bitis Saati
T.R(1) Turizm Belgeli / 3.simf 15.10.2014 10.30 11.40
B.R (1) Belediye Belgeli / 1.smif 17.10.2014 11.37 13.03
T.R(1) Turizm Belgeli / 3.smif 20.10.2014 11.30 12.35
B.R(2) Belediye Belgeli / 2.smif 23.10.2014 11.35 12.20
B.R(2) Belediye Belgeli / 2.smif 25.10.2014 14.00 14.45
T.R(1) Turizm Belgeli 3.smnif 28.10.2014 10.36 12.20
B.R(3) Belediye Belgeli / Kafeterya | 28.10.2014 12.45 13.30
B.R(3) Belediye Belgeli / Kafeterya | 31.10.2014 18.09 19.10
T.R(1) Turizm Belgeli / 3.smif 05.11.2014 16.30 17.35
T.R(1) Turizm Belgeli / 3.smif 06.11.2014 14.25 15.41
T.R(2) Turizm Belgeli / 3.smif 10.11.2014 12.46 13.20
T.R(2) Turizm Belgeli / 3.smif 11.11.2014 16.25 17.00
B.R(1) Belediye Belgeli / 1.simif 13.11.2014 14.36 15.40
B.R(1) Belediye Belgeli / 1.simf 15.11.2014 15.00 16.10
T.R(2) Turizm Belgeli / 3.smif 16.11.2014 10.25 12.22

Gozlem farkli statilerde belirlenen dort

restoran Uzerinde 15.10.2014-16.11.2014

tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Tablo 12’de goriilen turizm belgeli (T.R) ti¢iincii

smif restoran, belediye belgeli (B.R) birinci sinif, ikinci sinif restoranlar ve kafeterya
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gbzlemin gerceklestirildigi restoran tiirleri arasinda yer almaktadir. Bu restoranlardan
elde edilen veriler analiz edilerek alt1 ana kavram ve bunlara ait 15 kod ortaya

¢ikartilmistir.
4.3.2. Goriisme verilerinin toplanmasi

Gorligsme, aragtirmaya konu olan fiziksel kanitlarin bireylerin zihnindeki yansimasini
ortaya c¢ikartabilmek amaciyla gerceklestirilmistir. Buradaki amag; bilingaltinin
disavurumunu saglamaktir. Amaca yonelik olarak hazirlanan sorular, nitel arastirma
yontemleri konusunda deneyimli akademisyenlerin ve uzun yillardir alanda calisan
yetkililerin fikirleri alinarak hazirlanmigtir. Ayrica, goriisme format1 amaca bagl olarak

yar1 yapilandirilmis soru formu ile diizenlenmistir.

Tablo 13. Gériisme Siire¢ Tablosu

KATILIMCI NO | RESTORAN TiPi | TARIH GORUSME SURESI
K1 OZEL ISLETME | 23.11.2014 | 25.54
K2 BELIRSIZ 23.11.2014 | 25.46
K3 BELIRSIZ 24.11.2014 | 32.24
K4 1.SINIF 27.11.2014 | 19.20
K5 KAFETERYA 28.11.2014 | 18.10
K6 KAFETERYA 28.11.2014 | 18.20
K7 OZEL ISLETME | 28.11.2014. | 28.20
K8 OZEL ISLETME | 28.11.2014 | 20.18
K9 IKINCI SINIF 29.11.2014 | 27.36
K10 IKINCI SINIF 29.11.2014 | 23.54
K11 IKINCI SINIF 29.11.2014 | 20.08
K12 BELIRSIZ 30.11.2014 | 17.43
K13 BELIRSIZ 30.11.2014 | 19.44
K14 BELIRSIZ 01.12.2014 | 33.33
K15 IKINCI SINIF 02.12.2014 | 15.23

Ek 1°de yer alan yar1 yapilandirilmis goriisme sorular1 gézlem sirasinda ortaya ¢ikarilan
kodlardan hazirlanmistir. Bu sorular on sekiz kisilik katilimci grubuyla ayr1 ayr1 ve her

birinin kendi tercih ettikleri restoranlarda goriisme yapmak tizere kullanilmistir. Bu
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restoranlardan bazilarinin hangi smnifta yer aldiginin belirlenememesi dolayisiyla

“BELIRSIZ” ifadesiyle tanimlanmistir.

Arastirmanin katilimcilar belirlenirken ilk basta dort kisi secilmistir. Bu katilimeilarin
her biri on bes kisilik katilimec1 grubunu tamamlayacak sekilde bir bagka katilimciy1
getirmis ve goriisme siirecine katki saglamistir. Dolayisiyla, arastirmada kartopu
ornekleme teknigi kullanilmistir. Goriismeler, gdzlem siirecinin bitmesinden sonra
23.11.2014-02.12.2014 tarihleri arasinda yapilmistir. Tablo 13 s6z konusu gozlemlere

iligkin bilgileri vermektedir.
4.4. Verilerin Analizi

Gozlem ve goriisme verilerinin analizinde kullanilabilecek uygun yontem igerik analizi
olarak belirlenmistir. Icerik analizi ile toplanan verileri a¢iklayan kavram ve iliskiler
belirlenmektedir (Yildirim ve Simsek, 2011). Bu analiz big¢imi, biitiinciil bir yaklasimla
calisilan konudaki fiziksel kanit unsurlarini etkilesimli bigimde ifade etme olanagini
yaratmaktir. Elde edilen veriler, kodlarin olusturulmasi, kavramlarin belirlenmesi ve

temalarin ortaya konmasi ile bulgulari ortaya ¢ikartmaktir.

Alanda yapilan gozlem ve goriismeler, siire¢ i¢inde ¢oziimleme, kodlama ve analize
yonelik bazi verilerin ortaya ¢ikmasinda etkili olmustur. Bu siirecte kodlama teknigi
olarak; mikro analiz, agik kodlama ve segkili kodlama teknikleri kullanilmistir. Mikro
analiz; gozlem ve goriismelerden elde edilen verilerin her bir satir1 ilizerinde ayri bir
inceleme yapilmasini gerektirmektedir. Acik kodlama ise birbiriyle iliskili ve
birbirinden farkli verilerin boliimlere ayrilarak karsilastirilmasini igermektedir. Son
olarak seckili kodlama; boliimlerin bir araya getirilerek teorik bir yap1 elde edilmesinde

ve sonuca ulagilmasinda etkili olmaktadir. (Strauss ve Corbin, 1998)
4.4.1. Gozlem verilerinin analizi

Restoranlar iizerine gergeklestirilen gozlemlerde;, temalarin dogru bicimde
belirlenebilmesi amaciyla her bir restoran i¢in, gidilen tarihe gore ayr1 ayr1 Ek 3 ve Ek
4’de yer alan bicimde gozlem formu hazirlanmistir. Formlara, fiziksel kanitlar ile iligkili
unsurlarin tanimlayici ve yansitict notlart yazilmistir. Bu notlar, her bir fiziksel kanit

unsurunun goriintiisel 6zellikleri ile onlarin gozlemci zihnindeki yansimalarini bir arada
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gosterdigi i¢in 6nem tasimaktadir. Bu gosterim bigimi, mikro analiz, a¢ik kodlama ve
seckili kodlama tekniklerinin uygulanmasimni da kolaylagtirmistir. Elde edilen kodlar
Tablo 14’de yer almaktadir.

Tablo 14. Gozlem stirecinde elde edilen kodlar

Gozlem Verileri Kodlar

Konumsal Nitelikler *Ulasim bi¢imleri ve uzakliklari

*Kurulus yeri

Yemek ile iliskili ekipman *Menii
*Kurulu diizen segenekleri

*Diizen kurma siire¢leri

Gorsel Biitiinliik saglama Renk kullanimi

*Dizayn yontemleri

Isiklandirma Bicimi *Log/parlak ortam

*Dogal aydinlatma/yapay aydinlatma

Atmosferik Ozellikler *Miizik
*Temizlik
*Koku

-Personel *Egitim durumu

*Tutum ve davraniglari
*QGiyim tarzlar

*]ligkileri

4.4.2. Goriisme verilerinin analizi

Calismanin alan arastirmasi boliimiinde goriismelere katilan 15 kisi K1'den K15'e kadar
kodlanmigtir. Her bir katilimcinin tercih ettigi restoranlarda yapilan gorlismeler
kaydedilmis ve goriisme sonrasinda desifresi yapilmistir. Desifresi yapilan goriigmelerin
Ek 2’de yer alan goriisme formuna kaydi ve ayrintili incelenmesi sonucunda
katilimcilarin baz1 kelimeleri ya da ciimlelerinden temalar ve alt temalar ortaya

¢ikartilmistir.

Katilimcilara yoneltilen sorular, onlar1 belirli temalara yonlendirse de ozellikle

isletmede etkilenilen unsurlar ve isletmenin rahatsiz eden yonleri ile iligkili verilen
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cevaplar bu tema ve alt temalar1 dogrular nitelikte bir yapi ortaya c¢ikartmistir. Bu

noktadan hareketle 11 ana tema elde edilmistir.
4.5. Calismanin inandiriciig

Tablo 15. Arastirma Inandiriciligi Teyit Tablosu

No | inandiricihik Kosullar

Uzun siireli etkilesim i¢inde elde edilmeli

Siirekli olarak karsilastirilmali, yorumlanmali ve kavramsallastiriimali

Farkli agilardan bakilmali ve veri toplama aracglari ¢esitlenmeli

Uzman kisinin arastirmay1 derinlemesine incelemesi saglanmali

Katilimcilarla elde edilen verilerin paylasilmasi ve teyit alinmasi

Bilgi veren kisinin tanimlamalar1 diger bir kisiden elde edilen veriyle karsilastirilmali

~N| o O B~ W N B

Sonuglarin/¢ikarimlarin dayanak noktalarini belirleme.

Kaynak: Biiyiikoztiirk, Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2014: 168-169

Nitel yontem, arastirmacinin algilarina bagh olarak ortaya konulma riski nedeniyle
tartisitlan  bir yontemdir. Bu c¢alisma kapsaminda gerceklestirilen gozlem ve
gorismelerin  inandiriciligimi  test etmek amaciyla belirlenen bazi1  kosullar
degerlendirilmigtir. Tablo 15, inandiriciligin teyit edilmesi amaciyla degerlendirilen

kosullar1 igermektedir.

1-Uzun siireli etkilesim i¢inde elde edilmeli Calisma siirecinde 15.10.2014-16.11.2014
tarithleri arasinda dort isletmede gézlem yapilmistir. En uzun gézlem diger restoranlara
gorece fazla miktarda fiziksel kanit unsurunu barindiran T.R(1)'de yapilmistir. Bu
isletmeden elde edilen veriler ¢alismanin temel kavramlarini olusturma da yardimei
olmustur. Belediye belgeli diger li¢ restoranda daha kisa gozlem yapilmasi birbirinin

benzeri ve tekrar niteliginde fiziksel kanit unsurlart ile iliskilidir.

Gortisme siireci gozlemden elde edilen kodlarla sorularin hazirlanmasi sonrasinda
baslamistir. 23.11.2014-02.012.2014 tarihleri arasinda toplam 18 goériisme yapilmistir.
Goriisme siirecine katilan ii¢ kisiyle yapilan goriismelerin ¢ok kisa olmasi ve yeterli
bilgiye ulasilamamasindan dolayi ii¢ kisi ¢aligma kapsamindan ¢ikartilmistir Kalan 15

kisi ile 15 dakika ile 33 dakika arasinda goriisme gergeklestirilmistir.
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2-Siirekli olarak karsilastirilmali, yorumlanmali ve kavramsallagtiriimali: Verilerin
kaydedilmesi siirecinde her bir restoran icin fiziksel kanitlara iliskin bilgi saglayan
ctimleler belirlenmistir. Bu ciimleler 6nce kendi i¢lerinde yorumlanarak kodlanmis daha
sonra ise diger restoranlardan elde edilen yorum ve kodlarla karsilastirilarak biitiine
ulagilmistir. Gézlem ve goriisme siiresince veriler bir dnceki gozlem ve goriismelerin

verileriyle birlikte incelenmistir.

3-Farkli a¢ilardan bakilmali ve veri toplama araglart ¢esitlenmeli: Fiziksel kanitlarin
incelenmesi ve miisteri algilarinin ortaya konulmasi konusunda hem restoranlarin tipik
ozelliklerinin karakterize edilmesi hem de katilimcilarin bu konuya iliskin goriislerinin
belirlenmesi siirecinde gbézlem ve goriisme teknikleri birbirini desteklemektedir.
Burada, gozlem verileri, ¢alismanin alt yapisini olusturmus, gériisme ise bu verilerin

kurdugu temeli gliclendirmistir.

4-Uzman kisinin arastirmayr derinlemesine incelemesi saglanmali: Calismanin
arastirma siirecinde nitel arastirma yontemleri konusunda uzmanlagmis bir
akademisyenden destek alinmistir. Akademik anlamda gorlisme ve godzlemin nasil

yapilmas1 gerektigi, neye odaklanilacagi ve uygulama kriterleri bu sekilde 6grenilmistir.

Diger yandan gozlem siiresince, turizm konusunda egitimli ve alaninda uzmanlagmis
bireyler de ¢aligmaya katki saglamistir. Uzmanlardan alinan bilgiler gézlem verilerinin
eksik kalan taraflarinin ortaya cikartilmasinda etkili olmustur. Ayrica, goriisme

sorularinin hazirlanmasinda ve kontroliinde de destek vermislerdir.

Arastirmada yapilan analizlerin kontrolii ise turizm alaninda uzman olan iki kisi
tarafindan gergeklestirilmistir. Gorlisme metinlerinden bazilar1 uzmanlara sunulmus ve
bu metinlerden kodlar ¢ikartmalart istenmistir. Uzmanlarin ulastiklar1 kodlarla yapilan
karsilastirmalarda; benzer ve farkli kodlara ulasildigi goriilmiistiir. Ortaya ¢ikan farkl
kodlar {izerine yapilan tartigmalar sonucunda bu kodlarin bazilari arastirmaya dahil

edilmistir.

5-Katilmcilarla elde edilen verilerin paylagilmasi ve teyit alinmasi: Restoranlarda
yapilan goriismelerde katilimcilardan alinan bilgilerin daha sonradan kendileriyle

paylasilmasi ve teyit alinmasi zordur. Bu nedenle, goriisme stirecinde gerekli goriildiigii
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noktalarda katilimciya "Bunu mu demek istediniz?", "ne demek istediginizi agar

misiniz?" vb. sorular yoneltilmistir.

6-Bilgi veren kisinin tamimlamalart diger bir kisiden elde edilen veriyle
karsilastirtimali: Alan arastirmasi siliresince isletmelerin gozlem verileri birbiriyle
karsilastirnlmistir. Ornegin; menii dizayni, fiyat, hijyen kosullari, personel kiyafeti,
miizik vb. gibi kavramlarla iligkili bilgiler restoran siniflarina gore ayrilarak siniflar
arasindaki farkliliklar ve benzerlikler belirlenmistir. Ayrica, kodlamalar sirasinda
goriisme yapilan katilimcilarin, sorulara verdikleri yanitlar irdelenerek benzer ve farkli

goriiglere yer verilmistir.

7-Sonuglarin/cikarimlarin  dayanak noktalarini belirleme: Gozlem ve goriismelerin
analizleriyle ortaya ¢ikarilan kodlarin dayanak noktalart bulgular boliimiinde yer

almaktadir.
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5. Bulgular

Bulgular béliimiinde gézlem ve goriigmeden elde edilen veriler tizerinde icerik analizi
gerceklestirilmistir. Gozlem yapilan dort restorandan elde edilen verilerde benzer
Ozellikler géz oOniine alinarak belirli kodlar ortaya ¢ikartilmistir. Bu kodlar gériisme
sorularinin hazirlanmasinda etkili olmustur. On bes kisiyle gerceklestirilen goriismelerin
ticer defa okunmasi sonucunda elde edilen kodlar ise galismanin temel verileri olarak

kayda gecirilmistir.
5.1. Gozlem Bulgular

Gozlem asamasinda literatiirden elde edilen veriler temel alinarak yemek-alani 6lgegine
konu olan unsurlar degerlendirilmistir. Ayrica, calismanin baglaminda yer alan
miisterilerin profilleri ve isletmeyle ilgili degerlendirmeleri de gozlem siirecinde
degerlendirilen konular arasinda yer almaktadir. Bu baglamda, toplam 11 adet kod

olusturulmustur.

kodlar farkli siiftaki restoranlarin benzerliklerini ve farkliliklarin1 ortaya koymakta
fayda saglamistir. Elde edilen kodlarin belirgin bigimde anlasilmas1 amaciyla hazirlanan
Tablo 16, verilerin sunumunda kolaylik saglamaktadir. Dolayisiyla, bulgular boliimiinde

bu tablo oldugu sekliyle yansitilmigtir.
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Tablo 16. Gozlem Siirecinde Elde Edilen Kodlar

TR(1) BR(1) BR(2) BR(3)
MUSTERI *[sletmede karsilagilan ilk grup | * Isletmeye gelen miisteriler ¢evre | *20 vyaslarinda iki  erkek | * Isletmede laptoplar1 agik oturan iki
PROFILI Ogretmenlerden olugmaktadir. | fabrika ve is yerlerinde caligmaktadir. | kahvalti servisi istemistir. ogrenci ile karsilagilmistir.
Ogretmenler benzer sosyal ve | *Erkeklerin takim elbiseli kadinlarin | *Personelden alman bilgiye | * Isletmeye gelen ikinci grup diger
kiiltiirel ~ ozellikler —tasimaktadir. | ise  kumas pantolonlu  olduklar1 | gére c¢evrede bulunan ingaat | iki kisiyle yakin oturmak
*[sletmeye gelen ii¢ kisilik miisteri | gdzlemlenmistir. isletmeleriyle anlagmalar1 | istemedikleri i¢in diger odalardan
grubu  konusurken akademisyen | *Kadmlarin hepsinin makyajli | bulunmaktadir. birine gitmistir.
olduklarini belirtmistir olduklar1 ve saglarmin yapili oldugu | * Gelen miisterilerin
*Dort  kisilik grupta kadin olan | gorilmistiir. kiyafetlerindeki yag lekeleri ve
miisteri kendisine ait bir isletmesi | *Isletmeye kalabalik gruplar halinde | Kir bu bilgiyi dogrulamaktadur.
oldugunu vurgulamustir. gelinmistir. Iki masada sadece iki kisi | * Isletmeye yemek saatinde
*[sletmeye  gelen  miisterilerin | oturmaktadir. belediyenin temizlik isgileri
egitimli olduklar1 ve gelirlerinin | *Kalabalik gelen gruplar daha uzun | gelmistir.
yiiksek oldugu anlasilmaktadir. sire otururken iki kisi gelenler
yemeklerini bitirip kalkmiglardir.
*Personelden, is toplantisi yapmak
tizere gelenler oldugu 6grenilmistir.
MUSTERI *Akademisyen olduklarini sdyleyen | - *[sletmeyle  ilgili  yapilan | *Isletmeye gelen iki kisi oturduklari
DEGERLENDIRMESI | miisteriler Bu kadar ¢irkin sey bir konusmalarda isletmenin | alanda rahat edemedikleri igin
arada ancak bu kadar anlamh yeniden  yapilandirildigit  ve | koltuklar1 olan bir baska odaya
goriniirdi!!!  diyerek isletmeye diizenlendigi belirtilmistir. geemek istemislerdir.

kars1 begenilerini dile getirmistir.
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*[sletmede {ic ayr1 miisteri grubu

tarafindan  sicaklik  konusunda
degerlendirme yapilmistir.
hakkinda

degerlendirmelerde

*[sletmenin  konumu
yapilan
isletmenin yerini bulmanin zor

oldugu ifade edilmistir.

KONSEPTE
UYGUNLUK

*Turizm belgeli bir isletmedir.

*[sletme =~ Osmanli  konseptini

kullanmustir. Konsept  geregi
isletme Osmanli renkleri olarak
ifade edilen; sari, patlican mor,
tiirbe yesili ve turkuaz
kullanmlmustir. *Amerikan Servisler
ve sandalyeler de bu renklere uygun

olarak dizayn edilmistir.

*Birinci simf restoran statiisiinde
yapilandirilmistir.

* Isletmede kahverengi ve beyaz
renklerinin agirligt resmi bir hava
yaratmistir.
*Masalarin  lizeri beyaz oOrtiilerle
kapatilmustir.

* Isletmede aksesuar kullanim {i¢ adet
alanlart  ile

saks1  ve bekleme

sinirlandirilmagtir.

*Tkinci sinif restoran
statiisiindeki isletme ev
yemekleri  iizerine  hizmet

vermektedir.

*[sletme acik tonda boyanmis
duvarlarin  belli bdliimlerinde
koyu gri kullanarak kontrast
olusturmustur.

*Aksesuarlar duvarlara asilmig
tablolar, i¢i bos ¢ergeveler ve
saksi1 gigekleri olarak

siniflandirilmagtir.

*Kafeterya statiisiinde hizmet
sunmaktadir.

*Konsept olarak deniz secilmistir.
*Uc ayr1 oda farkhh amaglarla
tasarlanmigtir. Odalardan biri sinema
ve oyun, ikincisi okuma ve caligma

tglinclisii ise oturma alan1 olarak

belirlenmistir.
*[sletmenin  girisinden itibaren
tablolar, c¢igekler, dikis makinesi,

resimler, kitaplar, akvaryum ve bal
kabagi gibi pek ¢ok aksesuar dikkati
¢ekmistir.

*Deniz ile iligkili masa Ortiileri ve
menii haricinde iki adet poster

gorilmiistiir.
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MENU *Meni isletmeye 6zgii bir tasarim | *Menii standart bigimde kalin kuse | *Masa {izerinde herhangi bir | *Meni isletmenin konsepti
ile hazirlanmis. Menii tabani agag¢ | kagida basilmig. Krem {izerine kahve | meniiye rastlanmamustir. Giine | diigiiniilerek  hazirlanmistir. Ik
kabugu ile dizayn edilmis. Kabugun | tonlarinda meniiniin {izerinde oda | 6zel hazirlanan ev yemekleri | sayfasinda isletmenin ismi
tizerinde  birbirine  ¢ivi  ile | restoran yazis1 ve bunun hemen | vitrinde gorsel olarak | yazmaktadir. Her sayfasinda iskele ve
tutturulmus  kalin ~ kahverengi | listiinde amblemi yer almaktadir. En | sunulmaktadir. deniz baz alinarak yapilmig bir resim
kartonlara yiyecek ve icecekler | altta ise kiigiik harflerle kégidi yer almaktadir.
yazilmustir. ortalayan menii yazist bulunmaktadir.

Bu yazilar noktalarla c¢ergeve igine
almmuigtir.

MENU *Meniide Osmanli serbeti, limonata | *Isletmenin yapismna uygun bigimde | - *Makarna ve manti sunumuyla tipik

FARKLILIKLARI ve ayran cesitleri konsepte uygun | alkollii igecek cesitleri bulunmaktadir. ogrenci meniisli hazirlanmustir.
bi¢imde ¢esitlendirilmistir.

PERSONEL *[sletme personeli isletmeye ozel | *Isletme personeli standart garson | *Isletme  personeli  giinliik | Isletmede isletme sahibinin yam sira

KIYAFETI kiyafet giyinmektedir. kiyafeti giyinmektedir. kiyafetle calismaktadir. bir kadin personel bulunmaktadir.
*Personelin  pantolonu  kisisel | *Personelin iizerinde siyah kumas | *ki garsonun da iizerinde bordo | *Kadin personel giinliik kiyafetle
tercihine  birakilmistir.  Ancak, | pantolon, siyah yelek ve beyaz gomlek | kazak ve kot  pantolon | ¢aligmaktadir

lizerlerinde pembeye ¢alan mor
renkte yelek, gomlek ya da hirka
oldugu goriilmiistiir.

*Her  bir

personelin  {izerinde

isletmenin logosunun yer aldig
isimlik bulunmaktadir.
*sletmede

calisan  personelin

iizerinde kendi tercihlerine gore

bulunmaktadir.
*Kasa da bulunan kadin personel kot
pantolon ve beyaz kazakla diger bir

ifade ile giinliik kiyafetle ¢aligmaktadir.

gOrilmiistiir.
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sapka, fular gibi aksesuarlar oldugu

gozlemlenmistir.
PERSONEL - *[sletme miidiirii gelen konuklarm | *Personelin  miisteriye "arkadaslar" | *Restoranda self servis hizmet | *Kadin personelin servisi sessizce
MUSTERI masasina giderek her bir masa ile | diye hitap ettigi duyulmustur. verilmektedir. yaptig1 goriilmiistiir.
ayri ayri iletigim kurmustur. *Personel miisteriye yemeklerle ilgili | *Personel miisteri etkilesiminin | *Miisteriye servisi yaptiktan sonra
*Personel  miisteriyle  iletisim | bilgi verirken miisteri 6niinde durmak | az oldugu gériilmiistiir. 'bagka bit sey ister misiniz?' diyerek
kurmak i¢in miisteriden talep | yerine yoluna devam ederken hizlica | *Misterileri gorebilecekleri ve | miisteriyle iletisim kurmustur.
gelmesini beklemektedir. soyledigi dikkat gekmistir. takip edebilecekleri bir yerde | *Sorulan sorulara verilen cevaplar
*Kalabalik bir misteri grubuna durduklart gézlemlenmistir. genellikle kisa cevaplar seklinde
servis sessizce yapilmustir. Personel olmustur.
hizmeti sunarken, miisteriler
genellikle otomatik olarak geri
cekilmis hi¢ servisle ilgilenmemis
ya da otomatik olarak yapilan
servise odaklanmustir.
*Ki¢iik gruplar personelle daha
fazla iletisim kurmustur.
PERSONEL - *Miidiir ve garsonlar birlikte | *Midiir ve garsonlar ayr1 masalarda | *Personel arasinda iletisim
PERSONEL hareket etmektedir. yemeklerini yemektedir. kuruldugu gézlemlenmistir.

*Statli ve i ayrimi yapilmadan

isbirligi icinde calisildigt
gorilmiistiir.
*Personel arasinda  arkadaglik

iligkisi kuruldugu gézlemlenmistir.

*Aralarinda is disinda herhangi bir
iletisime rastlanmamuistir.
alanina

*Birbirlerinin gorev

girmedikleri ya da koordinasyonlu

calismadiklar1 gorilmiistiir

*Personel koordinasyonlu

calismaktadir.
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AYDINLATMA *[sletmedeki  aydinlatma farkli | *Isletmede spot aydmlatma tercih | *isletme 50cm'lik araliklarla | *Her  odada bir
bi¢cimlerde dizayn edilmis sarkit | edilmistir. yerlestirilen sarkit avizelerle | gorillmiistiir.
avizelerle saglanmugtir. *Sadece salon bdoliimiinde boyuna 9 | aydmlatilmistir. *QGlindiiz saatlerinde genis camlardan
*Barin {izerinde ve salonda toplam | enine 7 spot bulundugu dikkat | *Giindiiz ~ saatlerinde  giines | dolay1 aydinlatma dogal
21 adet avize kullanilmistir. cekmistir. Toplamda 63 spot | 1s181n1 almasina ragmen icerdeki | saglanmustir.
kullanilmistir. 1siklarim yandig1
* @Glindiizleri spotlar birer arayla | gozlemlenmistir.
kullanilmaktadir.
HIJYEN *[sletme diizenli ve temiz bir | *Masalarda bulunan beyaz értiilerin el | *Ortalik  diizenli ve temiz | -
goriniimii barindirmaktadir. stipiirgesi ile temizlendigi goriilmiistiir. | goériinmektedir. Vitrinde
*Konuklarin yemeklerini | *Masalarin iizerinde bulunan yemek | sergilenen yemeklerin iizeri agik
bitirmesiyle  birlikte  masadaki | kirintilarinin tabana dogru siipiiriildiigii | birakilmaktadir.
boslar toplanmaktadir. dikkat ¢gekmistir. * Ekmekler bir teknenin iginde
*Konuklarim masadan kalkmasinin | *Konuklarin masadan kalkmasindan | agikta durmaktadir.
hemen akabinde yeni Kkuverler | sonra masanin toplanmast igin uzunca
atilmaktadir. bir siire gectigi gorilmiistiir.
MUZIK *[sletmede kisik sesle yabanci | *Kisik sesle c¢alman hafif yabanci | *Ortalama bir ses diizeyinde | *Isletmede giindiizleri yiiksek sesle

miizik ¢alindigr duyulmustur

mizik dinlenmektedir.

*[ceride  miisteri varken  miizik

yayininin durdugu  ve tekrar

baslatilmadig: dikkat ¢ekmistir.

hizli yabanct miizik

dinlenmektedir.

Tiirkge

dinlenmektedir.

45'likler

Aksamlar1  ise

calmmmaktadir.

ve
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5.2. Goriisme Bulgular

Gortismede elde edilen kodlar; fiziksel kanit unsurlari olarak ifade edilen tesis estetigi,
1isiklandirma, personel, menti, atmosfer gibi basliklar altinda toplanmistir. Bunlarin yan1
sira goriismede One ¢ikan konum da kodlarin arasinda gosterilmistir. Diger taraftan
isletmede bulunan diger tiiketicilerin ve fiyatlandirmanin insanlar iizerindeki etkisi

calismada elde edilen diger kodlar olarak kayda ge¢irilmistir.

5.2.1. Katihmecilarin restorana gitme giidiileri

Yiiz yiize yapilan goriismelerde katilimcilarin taninmasi ve goriismeye adapte olmasi
amactyla Oncelikle genel ifadelerle restorana gitme nedenleri ve restoran tercihlerinde
hangi unsurlarin etken oldugu sorulmustur. Bu sorulara verilen yanitlara bagli olarak
katilimcilarin restorana gitme nedenleri; sosyallesme, acligin1 giderme, rahatlama, vakit
darligr ve isle ilgili nedenler ifade edilmistir. Diger taraftan belirli bir restoranin
tercihinde fiziksel kanitlarla iligkili 14 kod ortaya cikartilmistir. Bu kodlar arasinda; ruh
hali, imaj i¢ ve dis peyzaj, temiz ve diizenli goriinlim, fiyat, kalite ve konum 6n plana

cikmustir.

Tablo 17. Katilimcilarin restorana gitme giidiileri ve etken unsurlar

Restorana gitme nedenleri Restoran tercihinde etken unsur
1- Sosyallesme 1- Ruh hali
2-  Ag¢hgm giderme 2- Imaj
3- Rahatlama/ Dinlenme 3- l¢ ve dis peyzaj
4-  Vakit darligt 4- TJkramlar (6denen karsisinda almanlarin
5- Isle ilgili nedenler yogunlugu/ degerli goriilme)

5-  Yemek Secenekleri
6- Temiz ve diizenli goriiniim

7- Fiyat

8- Kalite

9- Yalnizliktan sikilmadan oturabilme
10- Konum

11- Okumaya/caligsmaya olanak tanima
12- Popiilerlik

13- Cagrisim yaratma

14- Aliskanlik

Katilimcilarin disarida yemek yeme nedenlerine iligskin veriler sunlardir; "Genellikle

gittigim mekanlarin birincil oncelikleri yemek degil biraz daha sohbet biraz daha hos

1

vakit gecirmek {lizerinedir. Eger yemek yiyeceksem evde yerim"*, "Her aksam
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yemegimi kendim hazirlayamiyorum... Yemek yapacak vakti iiretemiyorum.""bizim
calisma arkadaslari, hocalar hep buraya geliyor, burada bulusuyoruz."?, "llk
geldigimizde evde dogalgaz yoktu siirekli disarida yiyorduk bir siire sonra biraz maddi
olarak sikint1 yaratmaya bagladi. Fiyat olarak uygun geldigi i¢in aksam yemeklerimizi
burada yemeye basladik."3, "Is temposundan dolay1 bazen haftanin dort giinii disarda
yemek zorunda kalabiliyorum."®, "Genellikle ayn1 mekanlara giderim 6yle gok sik
mekan degistirmeyi sevmiyorum."®, "Belediyede yemekhane olmadigi igin ¢evresinde
ne tarz restoranlar varsa tek tek kesfediyorum. Bir saat icinde karnimi doyurup

donebilecegim yakin yerlere gidiyorum."®

Restoran tercihinde etken unsurlara iliskin alt kodlarin olusumunda etkili bazi ctimleler
sunlardir; "Genellikle o anki ruh halime gdre degisiyor aslinda gittigim restoranlar yani

siirekli belli bir yere gitmiyorum."’

, "Bilgisayarimi alip oturup acabilecegim, yalniz
olmaktan sikilmayacagim ¢ok da goze batmayacak yerlerden birisi burasi... Derli toplu,
temiz goriiniiyorsa ve yemeklerinin de kaliteli oldugunu goriiyorsam tercih ediyorum
restoran1"®, "Daha ¢ok tabldot meniisii olan ev yemekleri yapan mekanlara gidiyorum
clinkii 6grenciler icin fiyatlar1 daha uygun bir de lezzetli yemekleri olmali."®, "Gittigim

nl10

mekanin Oncelikle temiz olmasi gerekiyor."™, "Bu restorana kahvaltiyr sevdigim i¢in

isminden dolay1 geldim."*, "Hangi restorana gidecegim ne yapmak istedigime gore
degisir ama diger mekanlardan biraz daha kaliteli gordiigiim yerleri tercih ediyorum"'?,
"Her sey ama her sey para burada ikram var. Belki de bunlarin parasini ¢ikariyorlar ama
oradaki gibi 'cikariyoruz biz bunun parasini' diye gostermiyorlar. Gostermeden!"!?,

"Bazen yemekten sonra bir Tiirk kahvesi gonderiyorlar mesela. Bunlar hizmet

1K3 24.11.2014 tarihli yiz yize gérisme
2K5 28.11.2014 tarihli yiiz yiize goriisme
3K6 28.11.2014 tarihli yiiz yiize goriisme
4K7 28.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
5K10 29.11.2014 tarihli yiiz yiize gérisme
6 K13 30.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
7 K1 23.11.2014 tarihli yuz yuze gériisme
8 K3 24.11.2014 tarihli yiz yiize gériisme
® K6 28.11.2014 tarihli yiiz yize gériisme
10 K8 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
11K11 29.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
12 K14 01.12.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
13K2 23.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
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sektoriinde miisteri kazanmaya yonelik hareketler ve beni buraya baglhiyor."'4, "Burada

her sey parayla. Ufak ikramlarda bulunmalar1 hos olabilirdi."!®

5.2.2. D1s Goriiniise verilen 6nem

Katilimeilarin dig goriintime iliskin olarak degerlendirmelerinde ilk izlenim algisinin 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir. Buna gore; katilimcilarin  beklentileri isletmenin
kendilerinde merak ya da kesfetme istegi uyandirmasi ya da en azindan albenili olmasi
gerekmektedir. Ayrica, isletmeyi giinliik yasam alanlarindan ya da diger isletmelerden
farkli kilan ozelliklerin olmasi isletmeyi c¢ekici kilan bir diger unsur olarak
belirlenmistir. Dig goriiniimiin katilimcilar {izerinde fantezi ya da tarihi imgelem
yaratarak gecmiste gittikleri ya da gitmeyi arzuladiklar1 bir yeri hatirlatmasi da 6nemli

bir veri olarak kaydedilmistir.

Tablo 18. Katilimcilarin Dis Gortiniim Algilar

1- Farklilik arayis1

2- Mekanin digardan bakinca ¢ekiciligi a)merak uyandirma
b) albenili olma

3- Genelden 6zele ve 6zelden genele degerlendirme

4-  Gortinim yemekleri tolere edebilir

5-  Fantazi imgelem/tarihi imgelem yaratma

6- Ilk izlenim yaratma

7- Etkisizlik

8- Kesfetme

Tesis estetigi ile ilgili alt kodlarin ortaya ¢ikmasinda su cevaplar etkili olmustur; "Once
bahge kismini gordiim ilk basta ¢ok sevimli geldi. Hatta bahar aylarinda ¢ok ¢ok giizel
bir yer olabilecegini diisiindiim. Igeriye girdigimde de aym sekilde sicakti, samimi bir
havas1 vardi."*, "Los 1siklari, renkli koltuklar1 ve de i¢ tasarimi ¢ok giizel. Bar1 direkt
giriste, ¢cok carpict bir bar var. Bunlarin hepsi benim kafamda hemen bir imaj

yaratt."!?, "Isletmenin vitrini ¢ok énemli bence, disaridan baktiginizda temiz ya da pis

14 K3 24.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
15K4 01.12.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
16 K1 23.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
17K3 24.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
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oldugunu hemen anliyorsunuz."®, "ilk basta gittigim mekanin dis goriiniimii dnemlidir.

Dis goriiniimdeki dizayn, masalar sandalyeler dikkatimi ceker."'®, "Yeni bir mekéan
oldugu c¢ok belli yani koltuklar ¢cok yeni duvarlar ¢ok yeni boyanmis Dolayisiyla

kesfetme istegi uyandirdi" 2

"Ben yolda yiiriirken merak ettigim bir mekéana girebilirim. Yani hi¢ bir
sekilde Oyle duvarlarim ya da seciciligim yoktur. Bir mekan bana albenili
goriindiiyse ¢esitli sebeplerden dolayi, mesela birinin dis goriiniisiini
sevmigimdir. Ne biliyim bir yerde bir sey beni cezbetmigse birinin tavsiyesi

ya da bir yerden duymus olmam benim igin hi¢ énemli degil."*

[lk intibadir dis goriiniim benim igin. Fiziki yap1, dzellikle icerideki konsepti
ne kadar tamamliyorlar. Icerde verilen hizmet ne kadar konsepte uyuyor.
Benim i¢in ilk girdigim zaman igerdeki koku akilda kalicidir. Onun diginda
sicakligi ve arkasindan az Oncede bahsettigimiz binanin fiziki yapisi,
kullandiklar1 materyaller cok onemlidir. Bir mekén tarz oldugunu bunlarla
belli eder. Kaliteli bir mekan yapmak istiyorsaniz kullanmis oldugunuz
1siktan, miizikten tutun igerdeki ambiyansa kadar ¢ok Onemlidir. Yoksa

siradan bir mekandan farkiniz olmaz."%

“Hep gormekten sikildigimiz mekanlar disarida dolu burasi onu asiyor... Fiziksel olarak
buranin bana g¢ekici gelmesinin nedeni bu zitliklar... Aliskin olmadigim seyleri
goriiyorum burada... Oturup sadece mekani izledigimi bile oluyor."?®, "Ben, bana
deneyim yasatabilen yerleri daha ¢ok seviyorum. A restorandaki o ¢izgi film havasi ya
da B restorandaki piknik havasi beni c¢ekiyor ortam daha samimi geliyor."%,
"Televizyon yerine akvaryum, duvar kagidi yerine gergek tas olsa daha hos bir gériiniim

olabilirdi. Yani televizyon sirf goriintii ses bile yok."?® ,"Saksida cicekler ¢ok giizel

18 K7 28.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
19K10 29.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
20 K12 30.11.2014 tarihli yuz yize gérisme
21 K2 23.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
22 K14 01.12.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
K3 24.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
24 K7 28.11.2014 tarihli yliz yize gériisme
25K11 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gérisme
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olmus. Zaten binalarin iginde yasiyoruz bir mekana girdiginiz zaman boyle ¢icek saksi

insana iyi hissettiriyor."

Dis goriiniimiin restoran tercihlerinde etkili olmadigini sdyleyen bazi katilimcilardan
elde edilen veriler soyledir; "Genellikle evde yemeyi tercih ediyorum. Disariya
ciktigimda gittigim yerin temiz olmasi ve yemeklerin damak tadima uygun olmasi
yeterli oluyor."?’, "Normal sartlarda dis goriiniimii daha ¢ok etkilerdi beni ama suanda
ogrenci oldugum icin pek etkilemiyor."?®, "Restorana gitmek biraz daha gelirle ilgili bir

n29

sey oldugundan oOnceligi daha ¢ok kalite ve fiyata veriyorum"<”, "Benim icin dis

goriiniimden ziyade fiyat daha 6nemli bir kriter"3°

5.2.3. Tesis Estetigi

Restoranlarin olumlu ve olumsuz yonleri lizerine gelistirilen cevaplar manzara, i¢ ve dis
mekan kullanimi, mekanin boyutlar1 ve renk iizerine odaklanmistir. Tesis estetigi
kapsaminda degerlendirilen mekanin biiyiikliigliniin ya da kii¢iikliigiiniin kalabaliklik
algist ile iliskilendirildigi goriilmektedir. Ayrica 6zellikle sigara kullanan ya da siirekli
kapali mekanlarda calisanlar tarafindan verandasi olan mekanlar tercih edilebilmektedir.
Bu durum 1siticilarin kullanimini da 6nemli hale getirmektedir. Son olarak, renklerde
mavi ve beyaz gibi bireyi rahatlatan renkler tercih edilmektedir. Ancak, siyah ya da
kahverengi bir renk dahi kullanim bigimine bagh olarak katilimcilar tarafindan g¢ekici

bulunabilmektedir.

Tablo 19. Katilimcilarin Tesis Estetigine Dayali Diistinceleri

1- Mekanin biyiklugivkicikligii
2- Dis ve i¢ mekan kullanimi

3- Manzara

4- Renk karmasasi

5-  Temizlik simgesi beyaz

6- Ferah mavi

7- Siyahin gorsellestirilmesi

26 K13 30.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
27K4 27.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
28 K6 28.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
292K9 29.11.2014 tarihli yliz yize gériisme
30 k15 02.12.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
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"Bahgeye taktiklar1 bu 1siticilar sayesinde disarda rahatlikla oturabiliyorum. Giin iginde
hep kapali mekanlarda olunca insan bahgeli verandast olan bir yerde oturmay1 tercih
ediyor."3!, "Suan oturdugumuz yerin eski bir ¢atrya bakiyor olmas1 bence ¢ok ¢irkin bir

goriiniim yaratiyor."%?

"Mekan olarak ¢ok genis bir yer degil. Bu benim ig¢in giizel bir sey ¢iinkii ¢ok fazla
kalabalik olmayacagi anlamna gelir."3®, "Mekan biraz dar. Daha genis olsa ¢cok daha
rahat kullanilabilirdi ortam. Ancak bu bolgede yerlesim ¢ok eskiden beri oldugu i¢in

hepsinde ayni sikintr var."3*

Renklerle iligkili alt kodlarin elde edilmesinde etkili katilimc1 yorumlarindan bazilari
sunlardir; "Siyah renk dogal tag goriiniimlii duvarin iizerine atilmis ve lizerine farkli
farkli rengéarenk tablolar asilmis... Bu siyah beni rahatsiz etmiyor. Normalde diiz bir
siyah beni rahatsiz eder ama bu tam tersi bana ilging geliyor."®, "Renkler de maviyi
se¢misler, bana ferah hissettiriyor."%, "Adalarda bulunan pek ¢ok mekandan daha i¢
acict geliyor. Beyaz sandalyeler ve beyaz masalarin temizligi simgeledigini
diisiiniiyorum."*’, "Beyaz ve ahsap rengini kullanmislar bu renkler bana temizlik hissini
veriyor ve beni rahatlatiyor."*, "koltuklar ¢ok rahat olmus ama soyle bir baktigimizda
mesela tek basina oturuyor olsaniz burada haki, kirmizi, krem ve mavi gozii yoruyor...
Renkler hi¢ uyumlu degil."*®, "Buranin duvarlari eskiden boyayd: simdi beyazli

kahverengili duvar kagidi yapistirmislar... Mekanin daha temiz goriinmesini saglamig"*°

5.2.4. Isiklandirma

Isiklandirma, katilimcilarin restoranla ilgili olumsuz veya olumlu diisiincelerini
etkileyen diger bir unsur olarak ortaya ¢ikmistir. Katilimcilardan yedi kisi restoranin

1siklandirmasi iizerine diigiincelerini dile getirmislerdir.
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Tablo 20. Isiklandirmaya Iliskin Gériisler

1- Losisik
2- Parlak 151k

3-  Ortami hareketlendirme

4- Konsepte uygunluk

Isiklandirmanin etkisi ile ilgili 6ne ¢ikan yanitlar sunlar olmustur; "Mesela ilk
geldigimiz zaman biraz lostu, ekstra aydinlatmalar agilinca ortam tam olarak "ah simdi
oldu" dedim".** "Bahge kismindaki 151k ¢ok fazla. Biraz bdyle 15131 kisip, loslastirip
disaridan ilgi cekici bir mekan yaratilabilirdi."*?, "Bence 1siklandirma iyi aydinlik da

n43

degil karanlik da degil. Los insanin goéziinii yormuyor."™, "Bazen igeri tuvalete

gittigimde mesela tuvaletin 1siklar1 fotoselli normalde, fotoselli olmasina ragmen,

n44
’

aksamiistiine dogru kapatiyorlar sanirim. "Isiklandirmanin biraz daha fazla olup

mekan1 canlandirmasini isterdim."*, "Aydinlatma bu kadar sadeyken oraya koyduklari

avize cok gereksiz kagmis." 40

“Igerdeki 1518m etkisi, mekanmn belirledigi konseptle ilgili. Siradan bir
mekan mi1 olacak yoksa konsept bir mekan mi olacak kafe bistro ya da kafe
pub m1 olacak... Herkes konsepte uygun 1siklandirma yapmali. Stper liiks
bir avizeyle de yapabilir bu gaz lambasiyla da o isletmenin kendisine

kalmis. Disaridan bakildig1 zaman mekana yakismasi gerekiyor" 4/

5.2.5. Yemek ile iligkili ekipman

Gortisme siirecinde, meniiniin gorsel tasarimi hakkinda yapilan degerlendirmeler de
sekiz katilimcinin restoran meniilerini basarisiz  bulduklar1 ortaya c¢ikmustir.
Katilimcilarin altis1 tercih ettikleri restorandaki menii tasarimini basarili bulurken bir
kisi restoran da menii bulunmamasindan kaynakli sikintiyr dile getirmistir. Mentiiniin

olmamasindan dolay1 ortaya cikan rahatsizlik istenmeyen bir yemegin mecburen siparis

41 K1 23.11.2014 tarihli yiiz yiize gérisme
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verilmesiyle iligkilendirilmektedir. Katilimc1 personele duyulan bagimliligin menii

olmamasi nedeniyle arttigini ifade etmektedir.

Tablo 21. Menii Tasarumina Yénelik Degerlendirmeler

Meniiler
1- Konseptle uyumlu/uyumsuz (K3)
2- Dar goriisli, standartci bakis acist (K2)
3-  Yipranmig menii
4- Kafa karistirict
5-  Kullanigsiz
6- Aciklayici/igerik barindiran
7- Kimlik yansitma
8- Kategorize etme

9- Canlilik kazandirilmis
10- Menii eksikligi

Isletmede kullanilan meniilerin basarisizigiyla ilgili alt kodlarin ortaya cikarildig
yanitlar sunlardir; "Buranin meniisii bana biraz garip geldi kullanim acisindan zor
gelmisti. Sayfalar1 ceviritken baya bir sikinti yasadim."*®, "diger restoranlarin
meniilerinden hi¢ bir farki yok. Yani basarisiz... Ciinkii adamlarin bir markalasma bir
kalite koruma unsurlar1 yok. Yani babadan nasil gormiislerse o kara diizen
diyebiliriz..."*, "Aslinda c¢ok giizel bir menii oldugunu sdyleyemem. Bu kadar
yipranmis olmasi hi¢ hos degil."®°, "Kasanin arkasindaki levhada her sey yaziyor zaten.
Onun i¢in ¢ok ihtiya¢ duymuyorum meniiye... Ama ona ragmen mentileri var ellerinde.
Menii ¢ok iyi olmamakla beraber dizaym da fena degil, standart diyebilirim yani.">*,
"Meniiyii ¢cok basarisiz buluyorum. Konsepte uymuyor yani alakasiz bir yerden gelmis
gibi. Basit duruyor. Kategorizasyonu ¢ok iyi diisiiniilmediginden aradigini bulmakta

n52

zor... Fazla boliimleme kafa karigtirtyor. "Bilenler i¢in agiklayict bir menii olabilir

ama bilmeyenler i¢in hi¢ agiklayict degil... Yani igcine ne koyuyorlar... Altina bir

48 K1 23.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
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S0 K6 28.11.2014 tarihli yiz yize gbriisme
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aciklama koyabilirler ya da bazi yemeklerin fotograflarini koyabilirler meniiye.">3,

"Menii ¢ok yorucu, ¢ok kalabalik, cok yogun yani tamam her seyi yapiyorlar anladik...
Yani ne bulursan ye gibi bir sey olmus... Ozel tasarlanmus, iizerinde diisiiniilmiis bir

menii degil.">

“Ben mentilerini ¢ok basarili bulmuyorum gorsel olarak. Mentiniin bu kadar
biiyiik olmasini gerektirecek bir durum yok. Meniiniin i¢ine bakildigi zaman
¢ogu sayfanin %50-60'min tek bir resimle ya da boslukla gecirildigi
goriiliiyor. Onun yerine bence biraz daha, mekan sdyledigim gibi biraz daha
post modern havaya sahip bir mekanin, diiz bir karton seklinde bir menii

basmasindan ziyade daha farkli daha renkli bir sey olmaliyd."®

Isletme meniilerinin basarili oldugu goriisiinii bildiren katilimcilarin cevaplaridan
bazilar1 soyledir; "Meniilerin boliimlere ayrilmis olmasi iyi boylelikle ¢ok fazla sayfa

n56

karistirman gerekmiyor.">°, "Mesela meniide gordiiglinliz, yemegin birebir aynisi

geliyor masaya."®’, "Gayet net, okunabilir, anlasilabilir, fiyatlar1 gorebildigimiz ve
istedigimiz her seyi bulabilecegimiz bir menii hazirlaniglar. Bana gére basarili" %8,
"Menii oldukga agiklayict bir menii... Istenilen iiriiniin kolaylikla segebilecegi ayrmtili
bir menii. Ancak yine de tekrardan bir menii yapilip resimlerle canlandirilabilir.">®,
"Menii rahat algilanabiliyor ama kategorilerin siralamasi diger restoranlardan farkl
icecek ve kahvelerle tatlilar 6nlere konmus yemeklerse arkalara o da belki buranin bir

kafe olmasindan kaynakli olabilir."®°

"Menii bir kere isletmenin kimligidir. Bir kere isletmenin tarzidir yasam
tarzidir. Menii ¢ok kaliteli olmak zorunda... Meniiyii elinize aldiginiz zaman
cok sik olmasi gerekiyor. Kagidin kalitesi baskisi, puntosu...Yani meni de
yer alan yiyecek ve igeceklerin tanitiminin net bir sekilde kisa ciimlelerle

insanlar1 bogmadan anlatilmas1 gerekiyor. Nasil bir menii olacagi konseptle
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alakalidir. Meniiyt ilk elinize aldiginiz zaman 0 mekanin nasil bir konsepte
sahip oldugunu anlamaniz gerekir. Bu mekanin mentisii de basarili. Cok net,
temiz bir menii, ¢cok fazla bogmayan ve ¢ok fazla kararsizliga yol agmayan

bir menii."®!

Ayrica, menii bulunmayan bir restoranda katilimci su yorumu gelistirmistir; " Burada
menii yok. Ne yemek oldugunu garsonlar gelip soyliiyorlar... Garsona bu kadar bagh

kalmak yemekleri aklinda tutmaya ¢alismak rahatsiz ediyor beni"®

5.2.6. Atmosfer

Katilimcilar, mekanda duyduklart seslerden etkilenerek giiriilti ve miizigi
degerlendirme kapsamina almustir. Iki kisi makine ve ekipmanlardan gelen giiriiltiiden
sikayetci olmustur. Ayrica, miizik ile ilgili yaptiklar1 degerlendirmelerde ses tonunu
miizik tiirliniin 6niine koymuslardir. Buradan ¢ikan sonuglara gore 8 katilimci1 miizigin
diisiik sesle ¢alinmasini, bir kisi ise yiiksek sesle ¢alinmasini tercih etmektedir. Miizigi
tir olarak degerlendiren bir kisi miizigin restoranin konsepti ile ilgisiz oldugunu
vurgulamistir. Diger taraftan, on kisi hijyenin dnemine deginirken bir kisi kendisi igin
hijyenin 6nemli olmadigini ifade etmistir. Atmosfer unsurunun i¢inde yer alan koku bir

katilimer tarafindan sicaklik ise bes katilimcei tarafindan 6nemli goriilmiistiir.

Tablo 22. Katilimcilarin Atmosfer Algilar

1. Geng/dinamik atmosfer
2. Gozii yormayan atmosfer
3. Dogallik

4. Temizlik

5. Giiven duygusu
6. Sicaklik

7. Disiik sesli/ytliksek sesli miizik
8. Aykir1 miizik

9. Konseptle ilgisiz miizik

10. Giiriiltii

Katilimcilarin atmosfer ile iliskili cevaplarinda giiriiltii kodunun olusmasina etki eden
yanitlar sunlardir; "kahve yapan ¢ogu restoranda karsimiza ¢ikan bir sey ama o

makinelerin giiriiltiisii eger o an siparis varsa onunla ilgili cidden rahatsiz edici

61 K14 01.12.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
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olabiliyor ¢iinkii ortam cok kiigiik oldugu igin direkt olarak duyuyorum."®, "Suan gelen

(kahve makinesi) ses beni ¢ok rahatsiz ediyor."%

Hijyen ile iliskili elde edilen verilerde 6ne ¢ikan yanitlar sunlardir; "Caliganlarda
siparislerimizi getirmeye ya da siparis almaya geldiklerinde sahit oldugum kisisel
temizliklerine 6nem veriyorlar."®® "Bir-iki personel dikkatimi ¢ekiyor bdyle kirli, sakali
uzun olan, biraz abartiya kagmis... Restoranda calisanlarin buna dikkat etmeleri gerekir"
6 "Restoranin temiz oldugunu tesisin i¢i, masalarin diizeni, gelen yemegin sunum
bigiminden anliyorum™®’ "Buray: siirekli temizliyorlar. Mesela az &nce cay dokiildii
hemen temizlediler ve bu bana buranin temiz oldugu hissini verdi."® "Yemeklerin

sunuldugu kaplar ve personel temiz goriiniiyorsa o mekan benim igin temizdir."%®

"Benim igin 6ncelikle mekanin steril olmasi lazim. Kapali mutfaklardan bir
sekilde baktigimiz olmustur kapisindan. Ben 0Ozellikle yapryorum bunu
caktirmadan. Mutfagindan tutun personelin giyimi o mekanin ne kadar

temiz oldugunu gosteriyor bana." "

Diger bir ifadeye gore; "Erkekler genelde hijyen konusuna 6nem vermezler. Dolayisiyla

bence burasi hijyenik.""*

Miizik ile iligkili kodlarin ortaya ¢ikmasinda etkili olan yanitlardan 6ne ¢ikanlar sunlar
olmustur; "Miizigin sesinin yiiksek olmamasi hosuma gitti. "7, "Aslinda bu
dinledigimiz canli miizik benim ¢ok fazla hosuma gitmiyor... Miizigin, canli olmasi

kontrolsiiz oldugu anlamina gelir sesini kisip acamazsiniz.""

, "Miizik biraz giiriiltiilii.
Miizik daha diisiik daha hafif olsa mekana daha iyi olurdu."’®, "Rahat bir ortam,

miizikleri de dingin. Béyle kafa yorucu bir miizik hali yok"™, " Miiziklerde siirekli bir

63 K1 23.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
64 K11 29.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
65K1 23.11.2014 tarihli yliz yize gériisme
66 K3 24.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
67 K4 27.11.2014 tarihli ylz yize gériisme
68 K6 28.11.2014 tarihli yliz yize gériisme
69 K8 28.11.2014 tarihli yiiz yize gériisme
70 K14 01.12.2014 tarihli yuz yize gérisme
71 K2 23.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
72K1 23.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
73 K2 23.11.2014 tarihli yiz yize gériisme
74 K4 27.11.2014 tarihli ylz yize gériisme
75K5 28.11.2014 tarihli yiiz yize gériisme

85



hareketlilik var. Bu da yoruyor insani1, ben daha sakin miizikler seviyorum"’®, "Calinan
miizikler konseptle uyumlu, aykir1 degil... Ses tonu hosuma gidiyor tam sinirda biraz

daha giiriiltiili ya da biraz daha algak olsa olmazdi."’’

, "Miizigin sesinin ¢ok
duyulmamasi iyi bence kafa sisirmeye gerek yok... Miizikli bir ortam istesem kafeye
giderdim."’®, "Buraya geldigimiz de arkadaslarimizla bir seyler paylasmak istedigimiz
icin diisiik sesli miizikte konusabilme oranimiz daha iyi olacag i¢in miizigin kisik sesli

n79

olmasim tercih ediyorum."”, "Miizigin sesinin kisik olmasi benim igin ¢ok O6nemli.

Ciinkii sohbet etmek istiyorum zangir zangir bir miizik dinlemek istemiyorum."®,
"Burada kalabalik yiiziinden ¢ok fazla ugultu var bir de miizik ¢alsa sesten oturulmazdi

sanirim. O yiizden miizik olmamasi iyi bence"8

Miizik ile ilgili olumsuz bildirim yapan bir katilimci olmustur; "Miizigi hic
begenmedim miizik sesi iyi ama miizik se¢imi hi¢ iyi degil. Arabesk mi ¢aliyor pop mu

caliyor belli degil. Konseptten uzak geldi bana ¢ok avam bir hava yaratiyor miizik."8?

Restoranda katilimcilarin algiladigi koku alt koduna dair goriigler iki katilimci
tarafindan su sekilde agiklanmistir; "Mutfagin acik olmasindan dolayr sanirim g¢ok

yogun yemek kokusu var burada"®®

"Bir kere ambiyans ¢ok dnemli igerinin vermis oldugu o giiven, huzur insani
bir ikinci sefer gelmeye zorluyor. Bazi yerlerde kapidan girdiginiz zaman
aldiginiz o koku, ayn1 markanin baska bir subesine girdiginizde ayn1 hissi
uyandirtyor sizde ve bu ister istemez gliven duygusunu olusturuyor. O

mekanin giivenilirligini 6n planda tutuyor."8*
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Isletmenin 1s1s1 hakkindaki diisiinceler sunlardir; "Buraya geldigimde igerinin soguk
olmasi rahatsiz etti ama alabilecekleri bir 6nlem de yok sanirim."®, " Burada beni
rahatsiz eden sadece kis doneminde ¢ok 1sinmiyor burasi... Direkt yiize vuran sobalarla
1sinmaya ¢alistyoruz. O ¢ok ise yaramiyor... Igerisi soguk kaliyor mesela."®, "sicak,
mesela disarida sigara igebiliyorum. Sistem ¢ok giizel, soba falan kurmuslar. Sobalarin
altinda, disarida soguk bile olsa hava, ben oturarak sigarami icebiliyorum."®’, "Ben
sigara da kullandigim i¢in disarida oturmayi daha ¢ok seviyorum. Kis bahgesi oldugu
icin tercih ediyorum béyle yerleri."®, "Buranm ilk agildiginda 1sitma problemi vardi

ama o sorunu da ¢dzmiisler neyse ki"®

5.2.7. Personel

Personele iliskin sorulan sorularla personel sirkiilasyonu, personelin kendi arasinda ve
tilkketicilerle arasindaki iliskiler, giyim tarzlarinin miisteri tizerindeki etkisi gibi konulara
iligkin diistinceler irdelenmeye c¢alisilmistir. Katilimeilarin personel sirkiilasyonundan
kaynakli problemlerde yeni ise baslayan personelin siirekli miisterileri tanimamasindan
dogan probleme dikkat g¢ekilmistir. Ayrica, sirkiilasyonun eski personel ile yeni
personelin kiyaslanmasi sonucunda hizmet kalitesi ve samimiyetin azalmasi gibi algilart
dogurdugu dikkat ¢cekmistir. Diger  taraftan;  personelin  tutumlarma  iliskin
degerlendirmelerde ise kibarlik ve samimiyet davranislart 6n plana ¢ikmistir. Ayrica,
personelin bilgili ya da egitimli olmasi hakkinda bes katilimci yorumda bulunmus ve
egitimin hizmet kalitesi, hizmet hiz1 ve problem ¢6zme yetisinde 6nemli oldugu ifade

edilmistir. Bir katilimci bilgi eksikliklerinden duydugu rahatsizlig1 ifade etmistir.

Personelin  giyim bigimine iliskin yedi katilimci personelin taninabilirligini
kolaylastirmasi, iki katilimer standart gostergesi, bir katilimci ise isletme kimliginin
yansimast yorumunu yapmistir. Bir kisi personel kiyafetlerini ¢ok resmi buldugunu

belirtmistir.
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Personelin diger personellerle yardimlagsmasi dort kisi tarafindan dile getirilirken iki kisi
aralarindaki iletisimde resmiyetin olmadigmi savunmustur. Uc¢ katihmci disinda

personelin tiiketicilere kars1 saygili ve samimi oldugu diisiincesi hakimdir.

Tablo 23. Personele Iliskin Algilar

1-  Personel sirkiilasyonu 2- Personel tutumlari
a) Taninmama a) Egitimli personelin kendini belli
b) Basarisiz personel etmesi
secimleri b) Kibar ve samimi personel
¢) Eski samimiyetin azalmasi ¢) Hizli servis beklentisini
d)Eski ve yeni personelin karsilama
kiyaslanmasi d) Zoraki karsilama
e)Hizmet kalitesinin e) Hatalari telafi etme
degismesi f) Koordinasyonlu ¢alisma

g) Kendi aralarinda sohbet

h) Ilgili/ilgisiz personel

i) Atik/yavas personel

J)  Resmi/samimi personel

k) Iletisim kurabilen/
sosyallesebilen personel

) Kaytaran personel

3- Personel kiyafeti

a) Standart kiyafetler
-Tanmmay1 kolaylagtirma
-Isletmedeki gorevi hatirlatma
-Isletme standartlarini yansitma
Isletme kimliginin gostergesi
-Aidiyet

b) Mekana 6zel kiyafetler
-Ozgiinliik

-Yaraticilik

Eleman sirkiilasyonunun Onemine dikkat ¢eken katilimcilarin bu duruma bakis

acilarindan bazilari;
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"Burada ¢ok fazla eleman sirkiilasyonu var. Eski personel artik beni
tantyordu. Onlar hos geldiniz dediklerinde, selamlarinin sicakligini
hissediyorduk ama simdi ¢ok umursamaz sekilde sdyleniyor o hos geldiniz

pek bir sey ifade etmiyor bence."%

"Personel gelen miisteriyi taniyor. O yiizden onun ne istedigini, titizligini
biliyor ya da ona ne ikram edecegini... Bazen miisteriyi tanidigi i¢in onun

belki nereye oturacagini bile biliyor ama bir degisim oldu mu biitiin bunlar1

bulamiyorsunuz."%

Personel kiyafetinin 6nemli oldugunu diisiinen katilimcilardan bazilarinin yorumlari su
sekildedir; "hepsinin ortak bir kiyafet giyiyor olmasi benim i¢in giizel bir sey en azindan

baktigim zaman karistirma gibi bir durumum olmuyor... Burada bir gorevi oldugunu

fark ettiriyor bana"9?, "Serbest kiyafet olsa kim garson kim miisteri belli olmaz yani."%,

"Bence miisteri, personel farkliligini burada belirgin bir sekilde yansitiyorlar."%,

"Standart bir kiyafetleri olmasi bence oOnemli. Hem sik goriiniiyorlar hem de
taniyabiliyorsun"®®, Kimin personel olup kimin olmadig1 kolaylikla ayirt edilebiliyor.
Renklere ayirmislar kimin ne gorev yaptigi kime siparis verilecegi, kimin boslari

196

alacagi da belli oluyor."®, “Isimlerini tasiyan kiyafet giymeleri ¢ok giizel. Garson

olduklarmi anliyorum."?’

, "Kimin c¢alisan kimin miisteri oldugunu algilamak isterim
ben. Bir sey isteyeceginiz zaman kime sesleneceginizi bilmemek rahatsiz edici
olabiliyor."®®, "Zaten restoran ¢ok kalabalik, siirekli etrafta dolanan insanlar var
personelin iistinde de personel kiyafeti olmaymmca kim garson kim miisteri

anlayamiyorsunuz"®

"Gilizel bir imaj yaratiyor... Ben bu tip gorsel ogeleri kimliklendirmeyi

severim... Direkt buraya 6zgii bir kiyafetlerinin olmasi benimde buraya
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geldigim zaman onlarin arasinda onlardanmigim gibi hissetmeme neden

oluyor. Ya da onlar1 sahipleniyormusum gibi hissetmemi sagliyor."1%

Ayrica, personel kiyafetini bir standart gostergesi olarak goren katilimcilar;
"Zannediyorum adamlarin standartlar var"'%!, " Kiyafetlerin standart olmasi o is yerinin

daha kurumsal oldugunu gésteriyor. Benim i¢in de bu firmanin siirekliligi olan bir firma

1102

oldugu anlamma gelir."", "Farkli olmak her zaman iyidir... Mekanin kimligini

1103

yansitir... Mekani ileri gotiirtir."*** ifadelerini kullanmiglardir.

Personel kiyafeti ile ilgili yorumlardan biri de personele yoneliktir. “Bu tarz mekanlarda
caligtyorsaniz hele ki mutfaga girip ¢ikiyorsaniz ister istemez yemek kokusu kahve,

sigara kokusu iistiiniize siniyor. Bir is kiyafetinizin olmas1 o agidan iyi bir sey bence."1%

Personelin egitimli ya da bilgili olmasi konusunda o6ne ¢ikan katilimer yorumlari
sunlardir; "Amator bir sunuma rastlamadim agikgasi belki de turizm mezunu ya da
ogrencileridirler ama bir sekilde islerini bildikleri belli oluyor bence."'®, "Bilgi
konusunda biraz eksikler, 6rnegin; bir kampanyalarinin oldugunu bile ben onlara
soyledim."10®,

gibiler."1%

" Buradaki arkadaglar bence deneyimsizler yani ilk defa calisiyor

"Kemiklesmis olan kadro iiniversite okuyor. Universite okumak iletisimi
arttiran bir durum... Universitede farkli farkli siniftan gelen insanlarla bir
arada oluyorlar ve sosyal anlamda daha rahat oluyorlar. Birbirlerine kars1
tahammiil sinirlar1 daha yiiksek oluyor ¢iinkii farkli kiiltiirlerden gelip ayni
yerde okumak ayni dersi almak zorundalar. O ylizden personel bence

avantajli ve onu da buraya yansitiyorlar."1%

"Baz1 mekanlarda personele hi¢ bir egitim verilmeden hi¢ alakasi olmayan

insanlar ¢alisiyor icerde. Boyle olunca da mekanin kalitesi diisiiyor. Mesela
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burada, servis eleman1 arkadagimiz meniisiinde ne olup ne bittigini bilmiyor,
bir haber... Sizi masaya geldiginde servis elemani arkadaslarin
yonlendirmesi gerekirken misafir servis elemanin1 yonlendiriyor bu hos bir

sey degil. Asir1 derecede insani rahatsiz eden bir durum."1%

Personelin birbirleriyle olan iliskilerinde katilimei i¢in 6ne ¢ikan durumlar sunlardir;
"Restoranin bu kismina bakan garson burada degilse diger garson aninda boslugu

dolduruyor.t1°

, "Birbirleriyle yardimlasiyorlar. Aralarinda iyi bir iliski oldugunu
diisiiniiyorum."'!?, "Bazen birbirlerine "sen git ben senin isini yaparim" diyerek destek
olduklarini duyuyorum. Bu da giizel bir sey biiyiik biiyiikliglini kiigiik kiictikliigiinii
biliyor burada."*'?, "Personelin kendi aralarindaki iletisimde saygili olmas1 size de
yansiyor"'*®, "yiiksek sesli olarak isimle hitap edildigini duyuyorum. Beni rahatsiz
etmese de baskalarimi edebilir... Sonugta ciddi gériinmiiyor."'!*, "Miisterilerinin yaninda

birbirlerine "bey" "hanim" diye hitap edebilirler yani dyle olmasi gerekir."*°

Personelin misafir ile iliskilerinde 6ne ¢ikan katilimer yorumlarindan bazilari sunlardir;

"Genel olarak kibarlar hem kendi aralarinda hem miisterilere kars:."''

, "miisteriyle
iliskileri, siradan ya da hadsiz seviyelerde degil."!!’, "Muhabbet havasinda sohbet
havasinda giilmek gerektigi zaman giliiniiyor ama genelde gayet ciddi ve resmi

karsilantyoruz."!!8

, "Bize kars1 saygili davraniyorlar ayrica kalabalikta olsa siparigleri
cabuk getiriyorlar yani ¢ok uzun siire bekletmiyorlar."''°, "Personel iki ayr1 ucta bazilari
cok ilgili bazilar1 ¢ok ilgisiz. Dikkat etmiyorlar yani iyi gozlemlemiyorlar. Mesela bir
sey istiyorsun unutuyor ya da baska bir sey getiriyor."?°, "Baz1 mekanlarda mekéan ¢ok
giizel dahi olsa o ilk iletisim ¢ok kotii oluyor, garson ya da sorumlular soguk davrandig:

zaman tekrar tercih etmiyorum... Burada c¢alisanlar ve sahipleri ¢ok samimi
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davraniyorlar. "Giiler yiizlii olmalar1 gerektigini diisiiniiyorum. Bazi yerlere gore

giiler yiizliiler ama biraz daha samimi olabilirler."?

Personelin isletme icinde misafire karsi davranislarina iligskin sorulan sorulara verilen
diger yanitlar; "Rahatsiz oldugum durumlarda geri bildirimde bulundugumda ¢ok ilgili
davranip, {iriinii yenilediler hatta kasada tekrar tekrar 6ziir dilendi."'?3, "Genellikle yas
ortalamasi ¢ok kiiciik olan mekanlarda mekan sahipleri ¢ok fazla 6zen gostermiyor.
Isletmede calisanlar ciddiyetlerini kaybediyor ve oraya personel tarafindan yapilan
muamelede farkli oluyor."*?*, "Personelin telas i¢inde olmasi beni de telasa sokuyor...
Biran énce yiyip kalkmak zorunda hissediyorum... Ozellikle arkadaslarimla geldiysem

bu durum bende stres yaratryor."?®

"126 "Personel, bir uctan diger uca

Bir katilimecidan gelen olumsuz bildirim su sekildedir;
bagirarak konusuyor ve bu ¢ok rahatsiz edici geliyor bana... Bize kars1 da saygili

davrandiklar1 soylenemez"
5.2.8. Konum

Tiiketiciler tarafindan restoran tercihinde etken olan konum ulasim kolaylig: agisindan
sekiz katilmci tarafindan degerlendirilmistir. Ozellikle ev ve is yerlerine yakin
olmasindan dolay1 s6z konusu restoranlarin tercih edildigi goriilmektedir. Dort katilimer
restoranin bulundugu ¢evre iizerine yorum yaparken ¢evrede bulunan insan veya arag

yogunlugunun kendilerinde canlilik ya da hareketlilik algis1 yarattigini belirtmistir.

Tablo 24. Konumla Ilgili Degerlendirmeler

1- Ulasim kolaylig1 2-  Cevresel 6zellikler
a) Parkyeri a) Tarihi-turistik bolge
b) Otobiis tramvay mesafeleri b) Aligveris alanlart
c) Ev veya ig yerlerine yakinlik c) Doga ve eglence alanlart
d) Kalabalik/hareketli alanlar
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Katilimcilarin igletmelere ulasimi konusunda 6ne ¢ikan yanitlar sunlardir; "Buranin
benim i¢in avantajlarindan biri de araba ile gelmek cok kolay. Park imkéani
bulabiliyorum Yani daha farkli daha karman c¢orman bir yer bulmak i¢in heyecan
aramaya gerek yok.'?’ "Odunpazarina bir siirii tramvay otobiis var. Cok yakininda
durmasa da restorana geze geze gelebiliyorum"!?® "Tramvay duragmna ¢ok yakin olmasi

iyi bir sey bence."!?®

Katilimcilara restoran isletmesinin konumu ile iliskin sorulan sorulara "Is yerlerinin
oldugu bir yer ama 6grenciler buraya 20-25 dakika da ancak gelebilir. O yilizden daha
¢ok is yerleri buraya yakin olan yerel halk geliyor."*3, "konum olarak is yerime ¢ok
yakin, dolayistyla bu art1 bir deger katiyor buraya."**!, "Okula uzak ama evim ¢ok yakin
buraya. O yiizden aksamlar1 disarida yiyelim diye ¢ikarsak buraya geliyoruz."*®2, "Daha
¢ok yiiriime mesafesi olan yerleri tercih ediyorum ciinkii zamanim kisitl."*33, "Buras1
evime ¢ok yakin is yerime daha da yakin. Bazen 6glen yemeklerinde de geliyorum
buraya."'3* "Burasi is yerinden ayakiistii cok rahat gelip gidebildigimiz bir yer."3®, "is
yerim yakin olmasa ben buraya ¢ikip gelmeyi tercih etmem."'%, "Is yerimize en yakin

n137

yer oldugu i¢in disartya ¢ikacaksak eger buraya gelmeyi tercih ediyoruz yanitlari

verilmistir.

Cevre ozelliklerine deginen bazi katilimcilardan elde edilen veriler su sekilde
siralanmaktadir; "Sadece Odunpazari'nda olmasi bile benim igin giizel ¢linkii burada
gezmeyi seviyorum"'38, "gglen saatlerinde insanlar genelde 6n tarafta kalabaliklasiyor,
yemekhaneye gidip geliyorlar ve buradan gegiyorlar. Arkadaslarinla karsilagsmak c¢ok
olas1, bu bakimdan da énemli bir yer."*3®, "Cadde iizerinde kalabalik bir sokakta olmasi

1yl bir sey bence. Giderken gelirken kalabalik bir sokaktan ge¢gmek hosuma gidiyor
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acikcas1."0, Cadde iizerinde islek bir yerde olmasi burayr canlandiriyor... Ayrica,
burada arkadaslarimla karsilasma imkanim oluyor."**!, "Eskisehir'in yeni gelismekte
olan semtlerinden biri burasi... Evime ¢ok yakin degil ama 6zel giinlerde 6zel
zamanlarda gelebilirim buraya... Cadde kenarinda olmasi hareketlilik duygusu

yaratryor."14?

“Farkli bir noktada olsaydr belki siklikla gidemeyebilirdik burasi carsiya,
gezme alanlarina yakin oldugu igin tercih edebiliyorum... Ozellikle bahar ve
yaz aylarinda porsugun kenarinda olmasi giizel bir goriintii yaratiyor...
Genglerin buradan ge¢gmesi hem konuma hem de mekana bir canlilik

katmakta."143

Ayrica gevre ile iliskili olarak olumsuz bildirimde bulunan iki katilimcr "Aslinda yol
agz1 olmast ¢ok iyi degil ..restoranin ¢ok islek olmasi agisindan iyi. Ama etrafta ¢ok sik

nl44

insaat olabiliyor."***, "Arabalarin ¢ok fazla ge¢iyor olmasi iyi degil... Cok giiriiltii

oluyor"'*® yanitin1 vermistir.
5.2.9. Fiziksel Kanit Unsurlarinin Tolerans etkisi

Katilimcilarin arastirma sorularma verdikleri yanitlardan elde edilen diger bir kod
"tolerans" olarak belirlenmistir. 15 kisilik katilimci grubun yedisi belirli konularda
restorana karsi tolerans gosterdiklerini farkli ciimlelerle ifade etmistir. Katilimcilardan

biri Eskisehir'de toleransin kisitliliklardan kaynaklandigini ifade etmistir.

Tablo 25. Fiziksel Kanit Unsurlarinin Tolerans etkisi

1-  Algskanlik
2- Hos gorme

w
1

Empati kurma

EN
1

Muadilinin olmamasi

140 K6 28.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
141 K8 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
142 K12 30.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
143 K10 29.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
144 K4 27.11.2014 tarihli yiz yiize gériisme
145 k15 02.12.2014 tarihli yiiz yize gériisme
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Katilimcilarin  bazi olumsuz durumlara tolere etme davranislari su ciimlelerden
anlagilmaktadir; "Tuvalette ayna ve havlu pegetelerin konuldugu bir makine olmamasi
beni huzursuz etti... Ama yine de temiz goriiniiyordu"!#¢, "Personel secimi basarisiz
olmus... Tkramlarda miithis bir diisiis var ama bizimkisi ilk agk"'*’, "Normalde burada
calan miizikler pek sevdigim miizikler degil... Bu civarda deneyebilecegim daha liiks

1148

yerler de var ama aligkanlik oldu ondan geliyorum buraya."**°, "Bazen geldigimde

mesela ayakta beklemem gerekiyor, ama buray1 sevdigim icin ayakta da beklerim."'#°,
"Burasi ilk a¢ildigi zaman buranin bir 1s1 sorunu vardi ama garsonlarin o giiler
yiizliliigi, servisin hizli gelmesi, gelen sunumun iyi yapilmasi, kahvalti yapiyorsunuz

gelen iiriinlerin taze ve giizel gelmesi o eksikligi orttii."*>°

"Di1g goriiniis benim i¢in... Bazen tiriinleri bile tolere ediyor disaridan gok iyi
goriindiigii icin bana hitap ettigini diisiindiigiim i¢in siparisin beklentimin
altinda ¢ikmasi bile beni yildirmiyor tekrardan o goriinilis nedeniyle hosuma

gittigi icin ayn1 yere gelmeye karar verebiliyorum. "

"Hizmet sektoriinde iletisimde uzman olabilmek gerekiyor. Yapmis
oldugunuz hatayr da bu iyi iletisimle tolere edebilirsiniz... Aslinda tolere
etmek c¢ok dogru bir s6z de degil. Eskisehir'de tolere etme diye bir sey yok
alternatif mekanda yok Eskisehir'de. Yani kaliteli diyebileceginiz bir sey

yok mecbursunuz oralara gitmeye."%?
5.2.10. Fiyatin Tercihler Uzerindeki Etkisi

Restoran isletmelerinde uygulanan fiyat politikalarinin tiiketicileri ne sekilde
etkiledigini ortaya c¢ikartmak amaciyla sorulan sorularda bes katilimei, gittikleri
restoranlardaki fiyatlar1 uygun bulduklarmi dile getirmistir. Bir kisi fiyati uygun
buldugunu ancak bazi noktalarda abartili oldugunu vurgulamis iki kisi ise fiyatin

isletme tarafindan ne kadar hak edildigini degerlendirmistir. Bu yorumlarin temelinde

146 K1 23.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
147 K2 23.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
148 K6 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
149 K7 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
150 K13 30.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
151 K3 24.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
152 K14 01.12.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
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katilimcilarin isletmeleri rakipleri ya da benzer siniftaki diger isletmelerle kiyaslamasi

bulunmaktadir.

Tablo 26. Katilimcilarin Fiyat Algist

1- Hak edilen fiyat
2-  Kabullenilen fiyat
3- Rakiplerle karsilagtirma

4-  Yiiksek/diisiik fiyat

Fiyatlarla ilgili elde edilen verilerde 6ne ¢ikan cevaplar arasinda sunlar yer almaktadir;
"Burada pass pay diye bir 6deme sistemi var. Bir kahve alinca biri bedava oluyor bu
uygulamayla fiyatlar daha uygun hale geliyor." %3, "Bence Eskisehir 6grenci sehri
oldugu i¢in yiiksek fiyat diye bir sey yok"!** "Cok sik gelmedigimiz icin fiyatlari
standart Slciide geliyor ama sik gelsek bizi biraz zorlardi herhalde"™, "Yani soyle
haftada 2-3 defadan fazla disarda yiyen bir insan olarak. Haftanin bir giinii

1156

gelebilecegim ortalama fiyatlar1 olan bir yer bence."*°, "Bu civardaki diger mekanlara

gore fiyatlari gok uygun."*>’

Fiyatlarla iligkili diger bir degerlendirme su sekilde yapilmistir; "Disarda bir esnaf
lokantasiyla ya da herhangi bir yerle kiyaslarsak yaniliriz ama bu tarz hizmet veren kafe
restoran tarzi yerlerle ayni fiyatlari. Sadece et meniisiiniin fiyatlarini bazi noktalarda

abartili buluyorum. "8

Ayrica alt kodlarin ortaya c¢ikarilmasinda etkili olan diger cevaplardan bazilari
sunlardir; "Bolgedeki en yliksek fiyatli yer ama yemegi yedikten sonra fark ediyorsunuz
ki o paray1 hak ediyor. Ayrica, TSE damgali diizgiin iiriinler kullanilryorlar."*>®, "Diger

mekanlara baktigimiz zaman biraz daha iizerinde ama Eskisehir'e genelledigimiz zaman

153 K5 28.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
154 K7 28.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
155 K9 29.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
156 K12 30.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
157 K13 30.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
158 K3 24.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
159 K10 29.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
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stabil fiyatlar. Mekan fiziki modern yapisiyla bence o fiyati hak ediyor ama vermis

oldugu servisle bence ¢ok pahals."*®°

5.2.11. Diger Tiiketicilerin Onemi

Isletmede bulunan diger misafirlerin katilimcilar1 nasil etkiledigi sorulmustur. Bu
soruya verilen yanitlar farkli alt kodlar1 ortaya ¢ikartmakla birlikte etkiler ya da
etkilemez seklinde ayrilabilmektedir. Bu noktadan hareketle; yedi Kkatilimci, diger
misafirlerden etkilendiklerini, 8 katilimci ise etkilenmediklerini vurgulamistir. Diger
tiiketiciler davranig 6zelliklerine gore degerlendirilirken, 6grencilerin gittigi mekanlarin

kendilerini bu gruba yonelik olarak sekillendirecegi diistiniilmektedir.

Tablo 27. Katilimcilarin Diger Miisterilere Iliskin Algilari

1-  Ust gruba dahil olma istegi
2- Kemiklesmis miisteri grubu
3- Alt grubu kabullenmeme

4- Mekanm sekillenmesine etki
5- Farkliliklar1 tanima istegi

6- Davranis farkliliklar

Digerlerinin statiilerinden etkilenmediklerini belirten katilimcilarin yanitlart soyledir;
"Mekan dar ve kullanigsiz olsa farkliliklar ¢ok fazla etki yaratirdi ¢linkii karsimda
hemen yanimda farkli yapida bir adam oturdugunda bu durumdan rahatsiz
olabilirdim."*®!, "Mesela adalarda bir siirii farkli insan var o yiizden gidip oturmay1
tercih etmiyorum."%®2, "Statii diisiikse maddi anlamda mekan kendini ona gore
sekillendirir. Konsept c¢ok lilks olsa bile gelen miisterilere gore mekan kendini

"163 "Tabi ki gittigim mekanda statii anlaminda bize yakin

sekillendirmek zorunda kalir.
olmalarimi tercih ediyorum. Digerleri sik sik gelseler ben de buray:r tercih etmemeye

baslardim. Buraya birbirini rahatsiz etmeyen kendi halinde insanlar geldigi i¢in tercih

160 K14 01.12.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
161 K2 23.11.2014 tarihli yiz yiize gériisme
162 K7 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
163 K8 28.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
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ediyoruz."® "Ben esnaf lokantasinda da yiyorum liiks denilebilecek mekanlarda da. ..

Insanlar birbirlerini rahatsiz etmedigi siirece rahatsiz olmuyorum."°

"Aslinda etkilemez desek de bazen, yaniliyoruz... Biraz kafa dagitmaya
geliyorum belki de ama bunun nedenlerinden biri de buraya gelen miisteri
grubunun orta sinif veya biraz daha iistii olmasi... Bazen insanin dyle bir
ihtiyaci1 doguyor ki bu tarz insanlarin arasinda olmak da onemli geliyor.
Yani haftanin bir ya da iki giinii buraya geldigim zaman kendimi ben de
normal durumumun bir adim iizerinde gibi goriiyorum. Sanki daha rahat,

refah diizeyi yiiksek oluyorum."6®

"Acikcas1 bu tarz yerlerde ¢ok yiiksek statiide insanlar olunca ben kendimi
biraz sikintida hissediyorum yani boguluyorum. Her ne kadar ben yemegimi
yiyip kalkacagim da desem... Ciinkii ister istemez "ya bu da mi buraya

gelmis" diisiincesi olusur mu diye diisiiniiyorum."*6’

Digerlerinin statiilerinden etkilenmediklerini belirten katilimcilarin = yanitlar1 ise
sOyledir; "¢evreye kars1 boyle olumsuz ¢ok rahatsiz edici bir davranislart yoksa aslinda
cok diisiik ya da ¢ok yiiksek siniftan gibi bir ayrim yapmam. Herkes kendi halinde olsun
yeter"!%, " Kimsenin statiisiine bakarak gelmiyorum ben ama burada da ¢ok karisik
insan gruplar1 yok."!®®, "Paras1 olmasa da yas ortalamasi yiiksek oldugu siirece bence
yeterli."*’®, "Digerleri pek etki etmiyor bana, ben gelip gidiyorum."'"?, "Ben degisik
statiilerde insanlar1 tanimayir seviyorum. Yani kendini bilen insanlar oldugu siirece
bence hi¢ bir sakincast yok"!’2, "Insanlar bize miidahale etmedigi siirece rahatsiz
etmiyor. Bir taciz asir1 yiiksek sesle konusma, giilme yoksa rahatsiz etmez."'’3, "Ortada

bir emek varsa herkes onu almali... Ama bu ayrimi mekanlar fiyatin yiikselterek veya

164 K10 29.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
165 K12 30.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
166 K3 24.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
167 K9 29.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
168 K1 23.11.2014 tarihli yiz ylize gériisme
169 K4 27.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
170 K5 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
71 K6 28.11.2014 tarihli yiiz yiize gériisme
172 K11 29.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
173 K13 30.11.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
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gizli zam politikastyla iiriin kalitesini diisiirerek yapiyorlar."*™, "Statii beni pek

ilgilendirmiyor, sonugta burasi ev yemekleri yapan basit bir yer"!"

174 K14 01.12.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
175 K15 02.12.2014 tarihli yiiz ylize gériisme
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6. Sonuc ve Oneriler

Fiziksel kanitlar; mimarlik, peyzaj mimarligi, miithendislik, perakendecilik ve turizm
gibi tiiketici ile yogun iligski kurulan pek c¢ok alanda ¢alisilmaktadir. Bu arastirmada
turizmin ¢alisma alani olan restoranlarda fiziksel kanit kullanimi incelenmis ve fiziksel

kanitlarin katilimcilar iizerinde dogrudan ve dolayli etkisi oldugu belirlenmistir.
6.1. Sonuc¢

Bu arastirmanin bulgulari, fiziksel kanitlar {izerine ¢alisan Han ve Ryu, (2009); Ryu,
Lee ve Kim, (2012) gibi bilim insanlarinin ¢alismalariyla ortiismektedir. Han ve Ryu,
ozellikle dekorun tiiketicilerin fiyat algis1 iizerinde etki yarattigini; Ryu, Lee ve Kim ise
fiziksel cevre kalitesinin imaj tizerinde etkili oldugunu vurgulamaktadir. Bu arastirma
da katilimcilarin fiyat algilarindaki degerlendirmelerinin verilen hizmete ve isletmenin
fiziksel 6zelliklerine bagli olarak degistigini ortaya koymaktadir. Bulgular, yemek-alani
6l¢eginde yer alan her bir unsurun etkilesim i¢inde tamamlayici etkiye sahip oldugunu

gostermektedir.

Ogrenciler ve iscilerden olusan katilimcilardan elde edilen veriler restorana gitme
davranisinda fiyatin birincil derecede ve yiyecek kalitesiyle neredeyse esit diizeyde
etkiye sahip oldugunu gostermistir. Bu gruptakilerin restorana gitme sikliklari
biitgelerine bagl olarak olduk¢a az gdriilmektedir. Biit¢enin ve fiyat unsurunun etkisi

fiziksel kanitlarin potansiyel etkilerini geri plana itmektedir.

Orta diizeyde gelire sahip olanlar ve gorece daha yiiksek gelir diizeyindeki katilimcilar
acisindan ise restorana gitmek yasamin bir pargasidir ve dolayisiyla, restorana gitme
sikliklar1 da daha fazladir. Genel bir karsilastirmayla alt sosyo-ekonomik (Cz, D, E)
statli grubuna oranla bu gruplar fiyati1 daha geri planda tutmaktadir. Tiiketici zihnindeki
fiyat algisi, yiyecegin kalitesi ve yasanilan deneyimin beklentileri ne kadar
karsiladigiyla iliskilendirilmektedir. Yasanilan deneyimin belirleyicisi ise atmosfer ve

personel olarak degerlendirilmektedir.

Belli bir restoranda katilimcilarin benzer konular {izerine diisiincelerinin birbirinden
farkli oldugu goriilmiistiir. Diger bir ifadeyle, bir tiiketicinin ¢ok begendigi 6zelligi bir

diger tiiketici rahatsizlik verici bulabilmektedir. Ornegin; merkezde ya da cadde
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tizerinde bulunan bir isletmenin birisi tarafindan hareketlilikten dolayr ¢ekici
bulunurken digeri tarafindan siirekli olarak yeniden yapilan caddeler ve kaldirimlardan
dolay1 rahatsiz edici bulundugu goriilmiistiir. Bir baska agidan bir tiiketicinin rahatsiz
oldugu miizigin ses diizeyinin diger tiiketiciyi memnun ettigi goriilmiistiir. Bu durum,
her katilimcinin i¢inde yer aldig1 sosyo-ekonomik statii grubuna bagli kalmaksizin farkli
psikolojik ozelliklere sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Tiiketici algilarinin

birbirinden ne kadar farkli isledigini gostermektedir.

Rahatsiz edici olarak degerlendirilen bu tip Ozellikler katilimcilarin istek ve
ithtiyaglarinin ne derece karsilandigina bagl olarak tolere edilebilmektedir. Tolerans,
isletmelerin  biitlin ~ 6zelliklerinin  karsilastirildigimin =~ ve  bir  biitiiniin  i¢inde
degerlendirildiginin gostergesi olarak diigiiniilmektedir. Bu biitiiniin i¢inde isletmelerin
olumlu ve olumsuz &zellikleri arasindaki denge deger kazanmaktadir. Hoffman vd.
(2003) benzer sekilde bu tip bir toleransin zevk ve uyarilma derecesinin yiiksekliginin
itaate zorlanma derecesiyle karsilastirilmasinda zevk ve uyarilmanin yiiksek ¢ikmasina

bagli oldugunu ifade etmektedir.

Tolere edebilme ayn1 zamanda satic1 ve alici arasindaki iligkinin siiresine bagli olarak
hatalarin tiiketiciler tarafindan izole edilmesiyle de iliskilendirilmektedir (Bejou ve
Palmer, 1998). Bejou ve Palmer siirecin Oncelikle tiiketici ve isletme arasinda empati
kurma daha uzun vadede ise duygusal bag kurma yoluyla ilerledigini vurgulamaktadir.
Buttle ve Burton (2001) ise isletmede ortaya c¢ikan hatalarin hakkaniyetli ¢6ziimiiniin
isletmede bagliliga donilisecegini  belirtmektedir. Bu arasgtirma kapsaminda
katilimcilarin, hosa gitmeyen pek c¢ok 0Ozelligi benzer bicimde tolere ettikleri

goriilmektedir.

Eskisehir'de yasayan katilimcilarin yasam alanlar1 géz Oniine alindiginda toleransin
isletmenin olusturdugu yapay c¢evre Ozelliklerine baglanmasi da miimkiin
goriinmektedir. Katilimcilardan birinin belirttigi sekilde; giinliik yasam alanlarindaki
yiiksek binalar ve tek diize yasam bigimleri, siradanlasmis olanin 6tesine duyulan 6zlem
ve ihtiyact arttirmaktadir. Bu nedenle katilimcilarin tolerans diizeylerinin farklilik
arayisiyla ya da farkl bir diinyaya girme arzusuyla paralel bir diizlem tizerinde hareket
ettigi diisiiniilmektedir. Dolayisiyla, restoran isletmelerinde aranan genel 6zellik giinliik

yasamda goriilenin Otesine gecerek tarihi ve fantazi imgelemleri harekete gecirebilen bir
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cevre yaratilmasidir. Bu yapay cevre basit bir ¢igek kullanimindan, renklendirilmis
duvarlarin dogal tasarimina ve hatta huzur ve rahatlik veren bir akvaryumun isletmede

yer almasina kadar pek ¢ok sekilde kurgulanabilmektedir.

Waxman (2006) tarafindan tiiketici degerlendirmelerinde ilk sirada yer alan hijyen bu
calismanin da en 6nemli unsurlarindan biri olarak arastirmaya dahil olan katilimcilarin
her biri isletme tercihlerinde ilk sirada hijyenin Oonemini vurgulamistir. Dolayisiyla,
hijyenik bir goriiniimiin restoran isletmeleri icin tiiketici sirkiilasyonunu saglamak
anlamint tasidigr soylenebilmektedir. Katilimci degerlendirmelerinde hijyen algisini
yaratan temel etkenin yemek ile iliskili ekipman oldugu ancak, tuvaletlerin ve

personelin de goriiniimiiniin degerlendirmeye alindi1g1 goriilmiistiir.

Yemek ile iliskili ekipman baglaminda 6ne ¢ikan meniilerin dizayninda katilimcilar
tarafindan isletmeler olduk¢a basarisiz bulunmustur. Bu basarisizlik genel olarak;
meniilerin standart, kullanigsiz, kafa karistirici ya da icerik kategorizasyonun iyi
yapilmamasiyla iligkilendirilmektedir. Ancak, Bowen ve Morris (1995) meni
dizayninin tiiketiciler i¢in sadece bir hatirlatic1 gérevi gordiiglinii ve tek basina tiiketici
davranigini degistirebilecek 6nemde olmadigini vurgulamistir. Nitekim bu arastirma
kapsaminda katilimcilarin siklikla gittigi restoranlarin meniilerini begenmedikleri goz
oniline alindiginda meniiniin restoran tercihinde 6nemsiz bir unsur oldugu Bowen ve

Morris’in s6z konusu ¢aligmadaki goriisiiyle uzlasilmaktadir.

Milliman (1986), Areni ve Kim (1993) ve Dube ve Morin (2001) gibi bilim insanlar1
tarafindan miizigin tiiketiciler iizerindeki etkisi farkli yonleriyle ele alinmistir. Ancak,
bu arastirmada katilimcilarin, miizigin ses diizeyini yerli /yabanci, hizli/yavas
olmasindan daha fazla 6nemli gordiikleri anlagilmistir. Ses diizeyi iizerine Morisson,
Gan, Dubelaar ve Oppewal (2011), yiiksek sesle ¢alinan miizigin tiiketicilerin tatmin
diizeyini arttirdigim1  vurgulamiglardir. Restoranlar acgisindan bu durum tersine
islemektedir. Katilimcilarin restoranlara gitme sebepleri g6z oniine alindigi zaman kisik
sesle calinan miizigin tatmin diizeyini arttirdigini gostermistir. Arastirma sonuglarina
gore restoranlarla barlar birbirinden bu noktada ayrilmaktadir. Yiiksek sesli miizik daha

cok eglence amacli gidilen bar ortamlarinda tercih edilmektedir.
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Hizmet sektoriiniin her alaninda oldugu gibi restoran isletmeciliginde de yiiz yiize
iletisim hassas bir ¢erceve olugturmaktadir. Dolayisiyla, yemek-alan1 6lgeginde yer alan
personelin tutum ve davraniglari, katilimcilarin davraniglarinin bigimlenmesinde ilk
izlenimden sonra gelen deneyim asamasinda anahtar rol oynamaktadir. Grandey, Fisk,
Mattila, Jansen ve Sideman (2005) personelin samimi ve arkadasca yaklasimlarinin
tikketicilerin igletmeye dair kalite algisini  yonetme giliciine sahip oldugunu
vurgulamaktadir. Ancak, personelin bu tiir tutum ve davranislar1 hizmet igletmelerinde
yerine getirilen diger gorevlerdeki basariyla deger kazanmaktadir. Benzer sekilde,
Soderlund ve Rosengren (2010) personelin mutlu ya da giiler yiizli goriinlimiiniin

manipiilasyon etkisinin hizmet kalitesine bagli oldugunu vurgulamislardir.

Bu ¢aligmanin katilimcilariin personelden beklentileri de kibarlik ve samimiyet olarak
belirlenmistir. Personelin bu tiir tutumlari, katilimcilardan elde edilen veriler
degerlendirildiginde; saygi ve deger gorme ihtiyaglarina bagli olarak kendini evinde
hissetme ve aidiyet gibi duygulara karsilik gelmektedir. Bu durum 6zellikle karar verme
sirecinde besinci asamaya denk gelen satin alma sonrasi degerlendirmenin

gerceklestirilmesi ve tiiketicilerin yeniden ziyaret davranisi iizerinde etki yaratmaktadir.

Tiketicilerle kurulacak kibar ve samimi iligkilerde personelin egitim diizeyinin etkisi de
gozle goriliir bicimde katilimcilar tarafindan sorgulanmaktadir. Buna gore; egitimli,
bilgili ve deneyimli personel ile egitimsiz, bilgisiz ve deneyimsiz personel arasindaki

"

farkliliklar neredeyse "net" denilebilecek bicimde algiyr harekete gecirmektedir.
Ozellikle, turizm alaninda egitim gdrmiis olan personelin sunum yapma, ayrintida sakli
olan problemleri gorerek Onlem alma ve iletisim kurma konularinda daha yetkin
olduklar1 goriilmektedir. Nitekim bu konumda bulunan personelin sektoriin alt yapisini
ve gereksinimlerini daha iyi bilmektedir. Personelin yaptigi ise hakim olmasi amaciyla
gerceklestirilen oryantasyonlar Donavan, Brown ve Mowen’e (2004) gbre miisteri
iletisimin uzun siireli ve yogun oldugu hizmet sektoriinde dnemli gortilmiistiir. Ayrica,
bu tiir oryantasyonlar personelin daha katilimci, tatmin olmus ve isini bilir hale gelmesi

nedeniyle (Donovan vd., 2004) bu arastirmada iizerinde durulan personel

sirkiilasyonunu azaltmaktadir.

Calismada ortaya c¢ikan diger bir sonu¢ ise yemek-alan1 Olgegi i¢inde yer almayan

konumsal 6zelliklerin her bir katilimer igin 6nem tasidigidir. Nitekim konumun 6nemi

103



Moschis, Curasi ve Bellenger (2003) ve Raajpoot (2002) gibi bilim insanlar1 tarafindan
da kanitlanmistir. Moschis vd. (2003) galisanlar igin isletmenin, is yerine yakinliginin
onem tasidigimi  vurgularken; Raajpoot (2002) isletme konumunun dizayn
Ozelliklerinden dahi 6nemli oldugunu ifade etmektedir. Bu aragtirmayla daha onceki
calismalarin sonuglariyla benzer Ozellikler tasimaktadir. Buna gore; katilimecilarin
restoran tercihlerinde genel olarak ev ya da is yerine yakinlik kosulu aranmaktadir.
Ayrica ¢evre kosullar1 katilimcilarin  bulunduklar1 restoranla iliskili algilarinda

dogrudan etki yaratmaktadir.

Konuma ek olarak yemek-alani Olgeginde yer almayan diger tiiketicilerin de bu
arastirma kapsaminda énemli bir unsur oldugu ortaya ¢ikmustir. Katilimcilar, restoranda
bulunan diger tiiketicilerin, davranis bigimlerinden kiiltiirel 6zelliklerine, demografik
Ozelliklerinden ekonomik statiilerine kadar pek c¢ok faktoriin  kendilerini
etkileyebilecegini vurgulamislardir. Wu (2007), turizm sektoriinde, diger tiiketicilerin
onemine dikkat cekerek benzer tiiketici gruplarinin bir arada yer almasi ve standart
davranig kaliplarinin 6gretilmesi gerektigini vurgulamaktadir. Bu durum restoran
isletmelerinde benzer sosyo-kiiltiirel 6zellikte olan insanlarin bir arada bulunmasinin

tiiketici tatmini ve memnuniyeti lizerinde etki yaratacagini fikrini desteklemektedir.
6.2. Oneriler

Bu arastirmada fiziksel kanit unsurlarinin tiiketicileri bir biitiin olarak etkiledigi goriisii
hakimdir. Dolayisiyla, arastirmada bireysel olarak unsurlar tartisilmis ve biitiinliik algis
ortaya ¢ikartilmistir. Ancak, arastirmanin dogasi ve dizayni nedeniyle ortaya ¢ikan
siirhiliklar da bulunmaktadir. Bu baglamda, fiziksel kanitlara iliskin pek ¢ok farkli
calisma alani sunmaktadir. Oncelikle, bu arastirmada liiks isletmeler calismaya dahil
edilememistir. Bu nedenle, liks isletmelerin fiziksel kamit kullanimi iizerinde
calisilabilecek konulardan biri olarak belirlenmistir. Ikincil olarak, daha sonra
gerceklestirilmesi diisiiniilen calismalarin tiiketicileri demografik, kiiltiirel ya da sosyo-
ekonomik gruplara ayirarak nicel yontemle yapilmasi tiiketici perspektiflerinin daha net
ortaya konulmasinda fayda saglayacaktir. Diger taraftan, calisma alani olarak farkli
bolgelerin belirlenmesi, bolgeler arasi fiziksel kanit kullanim farkliliklarina iligkin

giincel veri sunacaktir. Son olarak, restoran isletmelerinin mevsim kosullarindan
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etkilenme diizeyi goz Oniine alindiginda bu konunun da calisma kapsamina alinmasi

gerekmektedir.

Arastirma sonucunda restoran igletmelerinde uygulamaya yonelik olarak bazi oneriler
de gelistirilmistir. Bu Oneriler, bir restoranin kurulum asamasindan itibaren fiziksel
kanit unsurlarinin kullanimi ile yaratilacak fiziksel ¢evrenin degerlendirilmesi gereken
noktalarin1 icermektedir. Bu baglamda ilk asamada, restoranda ne tiir hizmet
sunulacaginin belirlenmesi gerekmektedir. Ikinci asamada ise sunulacak olan hizmete
bagli olarak ulasilmasi planlanan tiiketici gruplarinin ve potansiyel tiliketicilerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bu iki asama fiziksel kanitlarin ne sekilde kullanilacag ve
nasil bir fiziksel cevre yaratilmasi gerektigiyle ilgili fikir olusturulmasinda etkili

olacaktir.

Ulasilmak istenen tiiketici grubunun belirlenmesinin ardindan konumun belirlenmesi
gerekmektedir. Konum bu gruplara ulasmak igin etkili unsurlardan biri olarak g6z
oniinde bulundurulmalidir. Ayn1 zamanda, konuma bagli olarak cevresel 6zelliklerin

yapilagsma ve hareketlilik baglaminda degerlendirilmesi gerekmektedir.

Di1s mekanin isletmeye bakis agisi olusturdugu disiiniildiigline fiziksel kanitlarin
oneminin bu alanda basladigi anlagilmaktadir. Dolayisiyla, iceride tiiketiciyi nelerin
bekledigine dair ufak ipuclarinin yer aldigi, ayn1 zamanda merak uyandirabilen bir dis
mekan yaratilmalidir. Bu baglamda isletmeyi giinliik yasam alanlarinin disinda tutacak

ve diger isletmelerden 6zel kilacak fiziksel kanit unsurlarina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Biitiinciil bir yaklagimla degerlendirilen fiziksel kanitlarin her birinin birbiriyle uyumu
ve birbirini tamamlayict niteli§i mekanin disa vurumunu olumlu bigimde
etkilemektedir. Diger bir ifadeyle, dis mekanda kullanilacak unsurlarin i¢ mekanda
kullanilan unsurlar1 yansitmasi gerekmektedir. Tek baslarina hi¢ bir anlami olmayan
pek cok nesne bir araya getirildiginde hatirlatict gorevi goren ve isletmeyi tiiketici

zihninde anlam ifade eden mekanlar haline doniistiirebilmektedir.

Restoran igletmelerinde tiiketiciyi yasadigi diinyadan cikartarak farkli hayatlarin igine
cekebilmek tiiketicilere deneyim yasatma Dogallik ya da dogayr yansitma olumlu
deneyimler yaratabilmektedir. Bu nedenle, isletmelerin duvarlarinda siradan bir boya ya

da duvar kagidi kullanmak yerine daha dikkat ¢ekici dogal taslar1 ya da farklilik yaratici
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0zgln calismalar1 kullanmalar1 onerilmektedir. Diger taraftan, isletmede kullanilan
aksesuarlarinda aynmi1 sekilde deneyim yaratmaya yoOnelik olarak diisiintilmesi

gerekmektedir.

Giliniimliz kosullarinda "herkes garsonluk yapabilir" algisinin ortadan kalktigi
goriilmektedir. Tiiketici gruplari egitimli personel ile e8itimsiz personel arasindaki farki
daha net bicimde gormekte ve bu farklilig1 restoranla iliskili degerlendirmelerinde 6n
plana c¢ikartmaktadir. Egitimli personel, isletmede ortaya ¢ikmasi muhtemel pek ¢ok
problemi Ongorerek isletmenin sayginligini ve basarisint siirdiirmesinde anahtar rol
oynamaktadir. Ayrica, egitimli bir personelin bu durumu tutum ve davraniglarina
yansitmasi beklenmektedir. Bunun yani sira her bir personelin gorev ve
sorumluluklarin1 belirleyecek standart bir kiyafetin olmas1 hem tiiketici tizerinde olumlu

etki yaratacak hem de isletmenin hizmet standartlar1 konusunda 6ngorii sunacaktir.

Diger taraftan, atmosfer, isiklandirma ve menii gibi unsurlarin konsept ile
iligkilendirilerek olusturmas1 gerekmektedir. Ortalama ses diizeyinde miizigin,
ortamdaki alkol satisina ya da hizmete bagh olarak biraz daha yiiksek olmasi; alkol
satilmayan isletmeler de ise biraz daha diisiik olmasi beklenmektedir. Isiklandirma da
ise ¢ok parlak ya da ¢ok los olmamakla birlikte armatiir tercihleri yine konsepte gore

yapilmalidir.
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Ek1

Goriisme Sorulart
Kisisel Bilgiler
Kisaca Kendinizden bahseder misiniz?

A) Yasiniz kag?

B) Egitim durumunuz nedir?

C) Ne isle ugrasiyorsunuz?

D) Geliriniz yaklasik olarak ne kadar?
E) Aileniniz egitim durumu nedir?

F) Aileniz hangi meslekle ugrasiyor/emekliyse hangi meslekle ugrasiyordu

Genel Restoran Tercihleri

A) Genellikle hangi restoranlara gidiyorsunuz? Isim verebilir misiniz?
B) Belirttiginiz restoranlari tercih etme nedenleriniz nelerdir?
C) Bu restoranlarin dis goriintimleri sizi ne sekilde etkiler?

D) Bir arkadasinizin tavsiyeleri ya da internette okudugunuz yorumlar sizi ne kadar

etkiler?

Bulunulan Restorana Yonelik Sorular

A) Bulundugumuz restorani sinifsal agidan nasil degerlendiriyorsunuz?

B) Bu restorana ne kadar zamandir geliyorsunuz?

C) Bu restorana gelmeye ilk nasil karar verdiniz?

D) Bu restorana ilk geldiginizde edindiginiz izlenimle bugiinkii diisiinceniz
arasindaki farkliliklar nelerdir?

E) Bu restoranin sizi etkileyen yonleri nelerdir?

F) Bu restoranda begenmediginiz ya da hosunuza gitmeyen herhangi bir unsur var
midir? Neler oldugunu aciklar misiniz?

G) Meniiniin gorsel tasarimi hakkinda ne diistiniiyorsunuz?
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H)

)
J)

K)
L)

-Personelin kendi arasindaki iliskileri hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?
-Personelin miisterilerle arasindaki iliskiyi nasil degerlendiriyorsunuz?
Personelin giyim tercihlerini nasil degerlendiriyorsunuz?

Bu restorani bir biitiin olarak diisiindiigiintizde fiziksel unsurlarin uyumu
hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Sizce restoranda uygulanan fiyatlar uygun mu?

Restoranda bulunan diger miisterilere iligskin gériisleriniz nedir?
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Ek 2

AYRINTILI GORUSME FORMU

YER: GORUSME NO:
TARIH: SAYFA NO:
SAAT:
GORUSULEN Kisi:
BETIMSEL INDEX SATIR BETIMSEL VERI GORUSMECI YORUMU
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Ek 3

YER:

TARIH:

SAAT:

ODAKLASILAN OLAY:
ODAKLASILAN YER:

NITELIKSEL ARASTIRMA
FiZIKSEL VERI
GOZLEM NO:
SAYFA NO:
TOPLAM SATIR:
VERININ TURU:

SAYFA | SATIR

GOZLEMCI YORUMU INDEXI
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Ek 4

NITELIKSEL ARASTIRMA
SOSYAL VERI
YER: GOZLEM NO:
TARIH: SAYFA NO:
SAAT: TOPLAM SATIR:
ODAKLASILAN OLAY: VERININ TURU:
ODAKLASILAN KIiSILER:
SAYFA | SATIR GOZLEMCI YORUMU INDEXI
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